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La investigación tuvo por objetivo determinar la relación entre los procesos 
administrativos y calidad de servicio en la oficina de Gestión y Soporte de la 
Procuraduría Pública de la SUNAT. Se utilizó la teoría de Munch para el desarrollo 
de los procesos administrativos y  Muñoz para calidad de servicio. 
La   investigación es del tipo descriptivo correlacional y de diseño no experimental, 
de corte transversal. La población y la muestra estuvo representada por 11 
trabajadores de la oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de 
SUNAT, los instrumentos de medición fueron el cuestionario a través de la técnica 
de la encuesta, la confiabilidad se obtuvo con el alfa de Cronbach y la validez de 
contenido por medio de juicio de expertos, profesionales de la UCV. El 
procesamiento de datos se realizó con el programa SPSS versión 23. 
El estudio concluye que no existe una relación significativa entre los procesos 
administrativos y la calidad de servicio en la oficina de Gestión y Soporte de la 
Procuraduría Pública de la SUNAT; hallándose según la correlación de Spearman 
Rho 0,520 para p = 0,000, a un nivel de significancia de 5%, este resultado no es 
estadísticamente significativo (p=0.1, lo cual es <0.05). Por tanto no hay relación 
entre los puntajes de ambas encuestas 
 













The objective of the investigation was to determine the relationship between 
administrative processes and quality of service in the Office of Management and 
Support of the Public Prosecutor's Office of SUNAT. The Munch theory was used 
for the development of administrative processes and Muñoz for quality of service. 
The research is of the descriptive, correlational type and non-experimental, cross-
sectional design. The population and the sample was represented by 11 workers 
from the Office of Management and Support of the Public Prosecutor's Office of 
SUNAT, the measuring instruments were the questionnaire through the survey 
technique, reliability was obtained with Cronbach's alpha and Content validity 
through the judgment of experts, UCV professionals. The data processing was done 
with the SPSS program version 23. 
The study concluded that there is no significant relationship between administrative 
procedures and the quality of service in the Office of Management and Support of 
the Public Prosecutor's Office of SUNAT; being according to the Spearman 
correlation Rho 0.520 for p = 0.000, a level of significance of 5%, this result is not 
statistically significant (p = 0.1, which is <0.05). Therefore there is no relation 
between the scores of the surveys 
 











1.1 Realidad Problemática 
Los procesos administrativos tuvieron su origen en la teoría clásica de la 
administración a principios del siglo XX, por el francés Henry Fayol quien realizó 
grandes aportes en la administración, solucionando los problemas que ocurren en 
aquella época y fue considerado como el padre de la administración moderna.  
En los primeros años del siglo XX aparecen una gran cantidad de 
descubrimientos técnicos, que serán aplicados en la industria; la primera guerra 
mundial determina que se dé prioridad absoluta a la producción, aunque también la 
administración y la gestión experimentan una mejora significativa. En el ámbito de 
la producción destacan los trabajos del norteamericano Frederick W. Taylor, y en 
el campo administrativo el industrial francés Henry Fayol publica una obra sobre su 
experiencia como dirigente de empresa y que influyó sobre la industria francesa 
durante más de 20 años. 
 
A nivel de Latino América según Ramiro A. (2002) las tendencias más 
significativas de modernización administrativa (casi siempre enmarcadas en 
procesos más complejos de «reforma del Estado»), actualmente concretadas en 
procesos en curso o diagnosticadas como evidencias que precisan de su desarrollo, 
según se desprende de las numerosas fuentes consultadas en documentos 
presentados en los Congresos del Centro Latinoamericano de Administración para 
el Desarrollo, con sede en Venezuela (CLAD), en donde se presentaron propuestas 
fundamentales para una modernización administrativa, de las cuales se destacan 
por ejemplo el establecimiento (consecución o desarrollo) de una Administración 
independiente, neutral, al servicio de los intereses generales, que cumpla la 
legalidad y sirva a la sociedad con los principios de objetividad, eficacia, eficiencia 
y transparencia, que en gran medida son también elementos definitorios del 
llamado «buen gobierno. 
Otro punto importante fue la dignificación de la «función pública» y del servidor 
público, y establecimiento de la carrera administrativa y la promoción en función de 
desempeños y méritos, así como la mejora de la prestación de servicios al 
ciudadano, especialmente a través de la simplificación de procedimientos y el 
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establecimiento de sistemas de información y atención al ciudadano, profundizando 
en la participación social. 
También se consideró la gestión de la calidad de servicios, a través de sistemas 
modernos de «autoevaluación» y elaboración de «planes de mejora continua y 
finalmente la lucha contra la corrupción, y fomento de la «consciencia de coste» y 
el buen uso del dinero público. (p.36) 
 
La teoría clásica de la administración ha dejado resultados invaluables en las 
organizaciones sin embargo con el pasar del tiempo los autores han ido creando 
más procesos. En la actualidad los procesos administrativos permiten enfocar con 
exactitud el manejo adecuando de las instituciones y empresas, tal es el caso del 
Perú, donde las grandes empresas aplican diferentes herramientas existentes en 
la administración para el crecimiento y expansión de las mismas, cada vez buscan 
tener herramientas más eficaces que logren resultados inmediatos y así ser más 
competitivos tanto en  el mercado nacional como internacional. 
 
A nivel nacional La PCM del Perú (2016) en la Identificación y Análisis de las 
tendencias en materia de Modernización de la Gestión Pública con visión a 2030, 
señala que los resultados logrados por nuestro país, tanto a nivel económico como 
social, deben reflejarse en un impacto positivo para la ciudadanía que, cada vez y 
de forma constante, exige al Estado servicios de calidad que satisfagan sus 
necesidades de forma oportuna y que generen cambios sostenibles en su calidad 
de vida para su bienestar. Para responder a esta justa exigencia ciudadana, el 
Estado debe modernizar la gestión pública, orientándola al servicio del ciudadano 
y ciudadana, y para ello requiere del compromiso de los funcionarios públicos y 
servidores civiles de todos los niveles de gobierno.   
 
Según D.S.N°004-2013-PCM, donde se aprueba la Política Nacional de 
Modernización de la Gestión Pública, tomando en cuenta que el desempeño 
desigual puede ser confirmado por la persistencia de grandes deficiencias en la 
prestación de los servicios públicos, las cuales terminan incidiendo negativamente 
en la percepción ciudadana sobre la gestión pública y el desempeño del Estado en 
el Perú. Entre las que se destacan: 
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a. Ausencia de un sistema eficiente de planeamiento y problemas de   
articulación con el sistema de presupuesto público. 
b.   Deficiente diseño de la estructura de organización y funciones. 
c.   Inadecuados procesos de producción de bienes y servicios públicos. 
d.   Infraestructura, equipamiento y gestión logística insuficientes. 
e.   Inadecuada política y gestión de recursos humanos. 
f.   Limitada evaluación de resultados e impactos, así como de seguimiento y 
monitoreo de los insumos, procesos, productos y resultados de proyectos 
y actividades. 
g. Carencia de sistemas y métodos de gestión de la información y el 
conocimiento. 
h.   Débil articulación intergubernamental e intersectorial.  
 
SUNAT es una institución del estado peruano por lo que es fundamental 
conocer cuáles son las tendencias de modernización de la gestión pública sobre la 
base de los resultados del Estudio Delphi se puede concluir que las tendencias más 
importantes, según el criterio de probabilidad, son las siguientes: 
 Ranking según criterio de impacto: 
Primero: El personal de las entidades públicas adopta una cultura organizacional 
basada en la calidad de los servicios a la ciudadanía.  
Segundo: El desempeño del personal de las entidades públicas se eleva 
sustantivamente.  
Tercero: Las entidades públicas han profesionalizado la función pública en base a 












Gráfico 1  Tendencias de impacto  sobre el servicio civil al 2030 
Fuente: “Identificación y análisis de las tendencias en materia de modernización de la gestión pública 
con una visión a 2030” (Pag. 227) - Publicado por: (c) Presidencia del Consejo de Ministros - 
Secretaría de Gestión Pública 
 
La problemática de la institución surge por no tener procedimientos adecuados, 
en la planificación los objetivos están mal planteados, no tienen muchos planes 
de contingencia ante las amenazas que se presentan dentro del área administrativa 
o externo, y no se cuenta con soluciones eficaces siendo estas cada vez más 
frecuentes. De igual forma en la organización falta simplificar los trabajos del 
personal que tengas herramientas para su buen desempeño, no se coordina ni 
distribuye bien las funciones, se vuelven a realizar los mismos trabajos 
posteriormente. De esta manera en la integración no se convoca a reunión 
permanente para saber las necesidades del personal, falta establecer estándares 
de calidad con respecto a la atención de expedientes por no contar con el número 
suficiente de trabajadores de acuerdo a la creciente demanda de atención en los 
trámites que por su naturaleza son confidenciales. En cuanto a la dirección; el 
personal no se encuentra motivado por falta de liderazgo y comunicación de los 
jefes encargado del área. Por otra parte en el control falta medir la productividad y 
definir si el personal se encuentra debidamente capacitado y con las competencias 
profesionales del cargo asignado. 
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La problemática en la Oficina de gestión y soporte de la Procuraduría Pública 
de la SUNAT (OGS), se encuentra principalmente en los procesos administrativos 
actuales; esta área mencionada, tiene a cargo la Mesa de Partes de la 
Procuraduría, donde se recepcionan todos los documentos físicos legales 
(notificaciones, expedientes, oficios, citaciones, cartas, denuncias, proveídos, etc.) 
llegados del Poder Judicial, Tribunal Fiscal, Ministerio Público, Policía Nacional del 
Perú,  Centros Autorizados de Arbitrajes y Conciliación, Organismo Supervisor de 
las Contrataciones del Estado (OSCE), INDECOPI, Ministerios, Municipalidades, 
Notarias, Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería  
(OSINERGMIN), Autoridad Nacional del Servicio Civil (SERVIR), ESSALUD y otros.  
Podemos también mencionar que solo dos colaboradores de la OGS están 
encargados de administrar las casillas electrónicas en el SINOE (Sistema de 
Notificaciones Electrónicas) del Poder Judicial. En este trabajo, verifican los 
archivos en PDF de los casos procesales de la Procuraduría y las descargan e 
imprimen, clasifican y las notificaciones que pertenecen a provincias las derivan 
inmediatamente vía correo electrónico a los supervisores y abogados de la 
Procuraduría que correspondan.  
Todas las notificaciones recepcionadas, se entregan a tan solo dos 
colaboradores (CAS) para su registro al Sistema de Gestión de Expedientes 
Legales (SIGEL) de la Procuraduría, teniendo apoyo parcial del Gerente la oficina, 
un Técnico y en ocasiones un colaborador del Programa Juvenil Laboral (solo 
cuando haya algún contratado). Esto implica demora en la entrega de expedientes 
a las supervisiones de la Procuraduría Pública de la SUNAT (Penales Tributarios, 
Penales Aduaneros, Contenciosos Administrativos Tributarios, Contenciosos 
Administrativos Aduaneros, Laborales, Constitucionales, Civiles, otros). Cabe 
mencionar que  a mesa de partes y las Casillas Electrónicas de esta Procuraduría, 
llegan aproximadamente un promedio de 300 expedientes a diario, haciendo 
imposible registrarlos el mismo día en el SIGEL (Sistema de Gestión de 
Expedientes legales) de la Procuraduría, dando lugar a que los registren y 
entreguen muchas veces en los días siguientes; y con esto la posibilidad poder 
tener resultados negativos posteriores o de pedir ampliaciones y/o perder la 
posibilidad de respuestas; ya que existen casos que cuentan con plazos de días 
cortos para litigar y/o tomar las acciones legales correspondientes. Todo esto, por 
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no contar con el número adecuado de personal para registrar en el  SIGEL y 
entregar físicamente los expedientes a los abogados de la Procuraduría. 
 
Otro problema es que el personal encargado de administrar las Casillas 
Electrónicas en el SINOE, no cuentan con el apoyo del directivo encargado, ya que 
no se les reconoce las horas que puedan quedarse para alertar con notificaciones 
URGENTES (Casos por Flagrancia y con plazos inmediatos) e importantes (Casos 
legales emblemáticos: Telefónica, Scotiabank, entre otras empresas que le deben 
al estado peruano millones de soles por impuestos no pagados y que se encuentran 
en litigios). Cabe mencionar que en muchas ocasiones han llegado notificaciones 
a las casillas electrónicas en el SINOE (Dirigidos a la SUNAT), con plazos 
inmediatos, con horas de plazos o para el día siguiente, peligrando que los 
abogados delegados de la Procuraduría Pública de la SUNAT y encargados de 
estos casos, se hagan presente en los entes correspondientes y ejercer la debida 
defensa jurídica del estado.  
 
Otros de los factores importantes que afectan los procesos administrativos 
de la Oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT (OGS), 
son: la duplicidad de funciones, la falta comunicación y el no tener reuniones 
continuas entre el directivo encargado y los trabajadores; siendo las reuniones 
trascendental para analizar las dificultades que se presentan a diario y se pueda 
buscar en consejo, mejor trabajo en equipo, hallando las soluciones necesarias y 
como consecuencia de estas tener resultados sobresalientes en la calidad de 
servicio que presta la oficina menciona a sus usuarios internos (Supervisiones: 
Penal Tributario, Penal Aduanero, Contencioso Administrativo Tributario, 
Contencioso Administrativo Aduanero, Laboral y  Constitucional, Civiles, otros) y 









Misión de la Procuraduría Pública - SUNAT: 
Ejercer adecuadamente, en todo el territorio de la República, la defensa de 
los intereses del Estado Peruano en los Procesos en los cuales es parte la 
Superintendencia Nacional de Administración Tributaria-SUNAT. 
 
 
Visión de la Procuraduría Pública - SUNAT: 
Ser reconocidos como una organización líder en la defensa de los intereses del 




Figura 1: ORGANIGRAMA DE LA PROCURADURÍA PÚBLICA - SUNAT 
 




Figura 2: FLUJOGRAMA DE LA OFICINA DE GESTIÓN Y SOPORTE DE LA PROCURADURÍA PÚBLICA – SUNAT 
  
          Fuente: Elaboración propia  
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Figura 3  Principios Oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría publica- SUNAT 
 
Fuente: Publicación interna de SUNAT – Procuraduría Pública 
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1.2 Trabajos previos 
Los antecedentes de la investigación permitieron contrastar los estudios 
científicos como metodológicos donde permitió obtener un resultado.  
1.2.1 Antecedentes Nacionales 
 
 Calero J. (2016) tesis titulada Gestión administrativa y calidad de los 
servicios en la municipalidad provincial de Huaral en el año 2015, para optar el título 
de licenciado en administración, universidad Católica los Ángeles Chimbote. El 
objetivo general de la investigación fue determinar la relación que existe entre 
Administrativa y Calidad de Servicio de la Municipalidad Provincial de Huaral en el 
año 2015. Asimismo, identificar las características resaltantes de la Calidad de 
Servicio y caracterizar el nivel de gestión administrativa del municipio en estudio. 
Se utilizó para la gestión administrativa las teorías propuestas por Fayol, Gulick & 
Urwick, Taylor, Mooney &Reilly y la calidad de servicio fue con el autor: Berry, 
Juran, Drucker. En el marco metodológico contó con un diseño no experimental 
transversal, su población fue de 65 trabajadores. El autor concluye que debido a 
que existe una adecuada planificación (61%), buena valoración del esfuerzo del 
trabajador (64%) y un liderazgo adecuado (61%), entonces la calidad de servicio es 
altamente adecuada (instalaciones, personal capacitado y funcionamiento del 
trámite documentario) . El aporte de la fundamentación científica del tesista guarda 
similitud con el presente estudio ya que cuenta con los aportes de Fayol, Taylor 
entre otros, sobre la gestión administrativa. Señala que esta puede ser llevada 
adecuadamente si contamos con personal idóneo que conozca la visión y misión 
de la institución a la que sirve, donde se planifique y establezca una buena 
organización con un liderazgo que comprometa a todos sus colaboradores para el 
logro de objetivos, implementando un buen sistema de control en las actividades 
de la organización. 
 
 
Tirado K. (2014) tesis titulada Gestión administrativa y calidad de servicio al 
cliente en el colegio químico farmacéutico de la Libertad - Trujillo. Para optar el título 
de licenciado en administración de la universidad Nacional de Trujillo. El Objetivo 
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general, fundamentar de qué manera la gestión administrativa influye en la calidad 
de servicio al cliente en el Colegio Químico Farmacéutico de la Libertad -Trujillo. En 
la investigación se aplicó la teoría de Ponjuan G. (1998). Metodología: se utilizó un 
diseño de investigación no experimental transversal, de tipo explicativo 
correlacional; además se utilizó un diseño lógico de contrastación para calificar las 
variables. Conclusión: la gestión administrativa influye de manera directa en la 
calidad de servicio del Colegio Farmacéutico, tomando como referente la 
contrastación de la hipótesis, que ha permitido determinar que ambas variables 
tienen relación entre ellas. La más importante estipula que las mayores debilidades 
están referidas a la falta de un plan estratégico, la limitada gestión de recursos 
humanos y la débil gestión de recursos tecnológicos. Y finalmente al formular las 
recomendaciones resalta aquella que propone reforzar las áreas débiles, debiendo: 
capacitar al personal, mejorar la comunicación con los directivos; asimismo 
modernizar los programas de cómputo, dándoles un mantenimiento preventivo y 
mantener actualizadas las bases de datos, que permitan tomar decisiones 
acertadas. 
La relevancia del aporte de Tirado es dar a conocer la diferenciación entre lo que 
significa administración y gestión. Cita a Arellano, quien precisa que la 
administración es una actividad que opera directamente en la coordinación de 
recursos. Se fundamenta en la teoría organizacional, la dirección estratégica y el 
comportamiento organizacional. Por otro lado la gestión es el proceso de adopción 
y ejecución de decisiones sobre las políticas, estrategias, planes y acciones 
relacionadas con la actividad central de la empresa, dirige su estrategia hacia los 
objetivos de la empresa y hacia los medios para la consecución de sus objetivos 
organizacionales. En conclusión se puede decir que la gestión se refiere a la parte 
dinámica operacional (las acciones, los resultados, las evaluaciones y las 
correcciones en el quehacer administrativo), mientras que la administración se 
enmarca en las reglas, normas, formas, estructura y los procedimientos 
establecidos; es decir se refiere a la parte estática y formal del fenómeno 





Ugaz J. (2014) tesis titulada Proceso administrativo en el Tribunal del Servicio 
Civil, Jesús María -2014, para obtener el grado de licenciado en administración, 
universidad César Vallejo, Lima-Perú. Objetivo general: determinar el desarrollo 
del proceso administrativo en el Tribunal del Servicio Civil, Jesús María en el 2014, 
tuvo un nivel de investigación descriptivo simple, de diseño no experimental y 
transversal. La población y muestra se conformó por 30 colaboradores, a quienes 
se aplicó un cuestionario, las respuestas fueron procesadas con el programa 
estadístico SPSS versión 23. En la fundamentación teórica se utilizó los aportes 
de Chiavenato, Bernal & Sierra. El estudio concluye: que el proceso administrativo 
se realiza de forma adecuada, con tendencia a mejorar (46% como bueno y 36% 
como muy bueno), lo cual corresponde también a los resultados de cada objetivo 
específico. El aporte de Ugaz guarda similitud con los objetivos institucionales dado 
que al igual que SUNAT pertenece a la gestión pública del gobierno peruano y las 
teorías corroboran su pertinencia para la presente investigación, dado que ambos 
están contemplados dentro de la política nacional de modernización  según 
D.S.N°004-2013-PCM. (Diario El Peruano - Normas Legales 09/01/2013). 
 
1.2.2 Antecedentes Internacionales 
Gordón, R. (2013) en su tesis titulada “La gestión administrativa y la 
satisfacción de los clientes del servicio de transporte pesado de la ciudad de 
Tulcán” para obtener el título profesional de Ingeniero en Administración de 
Empresas y Marketing en la Universidad Pontifica Estatal del Carchi Facultad de 
Comercio Internacional, Integración, Administración y Economía de Tulcán 
Ecuador. Tiene como objetivo general: realizar un estudio de la Gestión 
Administrativa del servicio de transporte pesado en la ciudad de Tulcán, y su 
incidencia en la satisfacción de los clientes. Metodología: el autor utilizó un diseño 
de investigación de tipo no experimental descriptiva-Explicativa, método Inductivo-
Deductivo, estadístico, la técnica es la encuesta, instrumento el cuestionario, 
población es de 3225, muestra de 343. Gordon, concluyó que se determinó, que 
si existe la necesidad de mejorar el tema organizacional. Existe debilidad en general 
en la aplicación del proceso administrativo, sobre todo de fase de planificación. El 
propósito del análisis de la empresa de transporte de carga pesada “Logitrans 
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Reinoso Arcos” es la de mejorar los procesos dentro de la misma con la 
implantación de un Modelo de gestión administrativa la cual ayudara a resolver los 
problemas a nivel organizacional y por ende lograr la satisfacción de los clientes 
brindando un servicio de calidad. Por lo tanto el autor, indica en su estudio realizado 
que los procesos administrativos están mal encaminados, por lo que necesitaba 
evaluar cada proceso y sobre todo la planificación que es punto de partida e 
implantar su modelo de gestión administrativa la cual ayudaría a la mejora de la 
empresa. El aporte del autor en su estudio indica que los procesos administrativos 
está mal encaminados, por lo que necesitaba evaluar cada proceso y sobre todo la 
planificación que es punto de partida e implantar su modelo de gestión 
administrativa basado en las teorías de fayol y Stoner , la cual ayudaría a la mejora 
de la empresa, asimismo, propone promover la utilización de manuales en distintos 
ámbitos de la gestión del trabajo administrativo, junto con el adecuado mecanismo 
de planificación participativa en las diferentes áreas de trabajo de las empresas a 
fin de dar mayor agilidad en los procesos para el desarrollo y sostenibilidad en el 
mercado. 
 
Velásquez E. (2009) tesis Calidad de la gestión administrativa de la facultad 
de ciencias económicas y administrativas de la universidad Nacional de Itapúa. Año 
2009.Tesis para obtener el título de doctor en Gestión educacional, de la 
universidad Nacional de ITAPUA.  El Objetivo general fue determinar la manera 
de optimizar la calidad de la gestión administrativa de la Facultad de Ciencias 
Económicas y Administrativas (FACEA) de la Universidad Nacional de Itapúa (UNI), 
con un tipo de estudio de nivel descriptivo, dentro del paradigma Cuantitativo. Las 
bases teóricas fueron propuestas por James Stoner, (1996), Homer Sarasohn 
(1950) y W. Edwards Deming (1950), Juran (1990). Conclusiones: Desagregar y 
analizar cada una de las seis variables señaladas, desde la perspectiva de los 
directivos, docentes, funcionarios, alumnos, egresados, proveedores, empresarios 
y visitantes, hizo posible caracterizar la actual gestión administrativa de la FACEA 
como una gestión que reúne como promedio, sólo una parte de los elementos que 
permitan alcanzar los objetivos institucionales. Esta caracterización de la gestión 
mostró que la mayoría de los distintos aspectos desagregados en cada variable son 
susceptibles de ser optimizados en un corto y mediano plazo. En el conjunto de los 
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mismos, se identificaron aquellos que con mayor urgencia -y teniendo en cuenta la 
interrelación entre las distintas variables-, debían ser objeto preferente de la 
atención vinculada con la toma de decisiones de calidad focalizadas en la gestión 
administrativa por parte de los directivos de la organización educativa.  Se 
determinó que la toma de decisiones esenciales fueran las referidas a la 
optimización de las causas originales identificadas mediante el diagrama 
causa/efecto. De ahí que se determinó que un CMI adaptado a las necesidades de 
la Fa CEA y optimizar la calidad de su gestión administrativa debía considerar las 
cuatro perspectivas (Cliente, Financiera, Procesos Internos y Aprendizaje y 
Crecimiento), las seis VAB (Tarea, Estructura, Persona, Ambiente, Tecnología y 
Competitividad), las desagregaciones referidos a Acción, Infraestructura, 
Comunicación e Información, Proveedores, Medios Informáticos y Cantidad; 
focalizando el mejoramiento de los procedimientos; el espacio físico; la 
comunicación y el flujo de información; la adquisición de bienes e insumos; la 
utilización del software informático y propiciar el avance de los alumnos en su 
carrera. Los expertos validaron el CMI con un promedio general de 5 (cinco) 
absoluto. Lo que significa que el proceso de diseño y construcción seguido; desde 
el diagnóstico situacional hasta el plan de actividades -pasando por el diagrama 
causa/efecto, el mapa estratégico, los indicadores seleccionados y el cuadro de 
mando integral- tienen coherencia y pertinencia con la intención del presente 
trabajo de investigación. Consecuentemente, se puede concluir que un CMI con 
base en las VAB es una herramienta administrativa válida para optimizar la calidad 
de la gestión administrativa de la FACEA UNI, siempre y cuando se consideren los 
condicionantes referidos aun real compromiso por parte de los directivos para 
motivar y dar continuidad a todo el proceso. De modo que, el aporte de este trabajo 
concerniente a la combinación de las VAB y su desagregación con el CMI en esta 
área del saber, se afirma como relevante para el ámbito de las organizaciones 
educativas de nivel superior o universitario. Así también, su maleabilidad ha 
permitido una conexión directa entre el Diagnóstico Situacional y el Cuadro de 
Mando Integral, pudiendo también se aplicada inclusive a toda la Universidad 
Nacional de Itapúa. El aporte del estudio de Velásquez, ha sido de utilidad el 
enfoque propuesto por James Stoner, Deming, y otros para determinar la toma de 
decisiones esenciales referidas a la optimización de las causas originales 
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identificadas mediante el diagrama causa/efecto. En él se establece que el Cuadro 
de mando integral (CMI) debe ser adaptado a las necesidades de la FACEA para 
optimizar la calidad de la gestión administrativa desde las cuatro perspectivas 
(Cliente, Financiera, Procesos Internos y Aprendizaje y Crecimiento), las seis VAB 
(Tarea, Estructura, Persona, Ambiente, Tecnología y Competitividad). 
 
 
 Hidalgo J. (2015) tesis Modelo de gestión para mejorar la calidad de 
atención al usuario del GADM CANTON BABAHOYO, para la obtención del Título 
de Ingeniero en Administración de Empresas y Negocios de la universidad Regional 
Autónoma de los Andes- Ecuador. Propuso como objetivo diseñar un Modelo de 
Gestión para el mejoramiento de la calidad de atención al usuario del Gobierno 
Autónomo Descentralizado Municipal Del Cantón Babahoyo. El estudio fue de un 
enfoque cualitativo, por el nivel de profundidad es de tipo descriptivo. Se utilizó la 
investigación de campo y documental. Se desarrolló la teoría propuesta por Wilburg 
Jiménez Castro (1978) Bulmaro Adrian Fuentes Morales, Andreu y Sieber (1999), 
Garvin (1998), Joseph Juran (1967), Philip B. Crosby (1999). Conclusiones: La 
bibliografía existente referente a modelos de gestión de calidad muestra 
innumerables opciones para mejorar la administración de las empresas públicas y 
privadas. Temas como las 5S, administración por procesos, gestión por objetivos, 
ISO, entre otras normativas, son de gran ayuda actualmente y se han ido 
actualizando y adaptando a la realidad de las compañías de gran manera. Sin 
embargo es la normativa ISO 9001 2008 (última actualización) la que se muestra 
más completa, al abarcar tema importantes como el enfoque al cliente, los 
indicadores de gestión y manejo de acciones correctivas y preventivas, entre otros 
temas que son, a la fecha, importantes para la mejora de los procesos de atención 
a los usuarios del GADM del cantón Babahoyo. El diseño de un modelo de gestión 
de calidad adaptado a la realidad de municipio de Babahoyo, mejora notablemente 
procesos administrativos de la institución y la acerca a la satisfacción, aumento e 
idealización de sus usuarios. El modelo de gestión para mejorar la calidad en la 
atención a los usuarios del GADM del cantón Babahoyo, es validado por expertos 
en el tema, quienes consideran que los procesos actualmente levantados son los 
más relevantes al momento, pero sin embargo es importante en el mediano plazo, 
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considerarla inclusión de todos los aspectos operativos del Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal del Cantón Babahoyo.   El aporte del estudio se basa 
en los principios de la calidad propuestos por Ishikawa, Juran entre otros, los cuales 
forman parte de la propuesta de gestión enmarcado en la teoría de 
Chiavenato, para mejorar sus procesos administrativos con el fin de optimizar su 
gestión interna. Para ello el investigador direcciona la investigación hacia la 
búsqueda de la calidad en el servicio administrativo, dando a conocer el diagnostico 
situacional de la institución a través de una matriz foda, la misma que brinda 
elementos de guía para la presente investigación 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema. 
1.3.1 Procesos administrativos 
 
Louffat (2012) Sostiene que: “El proceso administrativo se define como un 
conjunto de actividades interrelacionadas (funciones) que se muevan acción 
objetivo. A similitud del sistema, el proceso también incluye componentes 
interdependientes que conducen a un resultado, siendo el proceso buen elemento 
dinamizador del sistema” (p. 174). 
Fayol citado por Chiavenato (2006:p.92) definió que los procesos que 




 coordinación  
 control. 
Para Urwick citado por Chiavenato, la administración reúne siete procesos: 







 Dirección  
 Control 
El autor desdoblo el primer elemento de Fayol, la planeación; en tres fases distintas 
(investigación, previsión y planeación), para darle una mayor claridad. Para él, los 
elementos de la administración constituyen la base de una buena organización, 
puesto que una empresa no puede desarrollarse en función de las personas, sino 
de su organización. 
 
Hernández, Sergio y Rodríguez (2012) El proceso administrativo es: 
 
El instrumento teórico básico que le permite al administrador profesional 
comprender la dinámica del funcionamiento de una empresa (organización). Sirve 
para diseñarla, conceptualizarla, manejarla, mejorarla, etc. El proceso 
administrativo da la metodología de trabajo consistente para la organizar una 
empresa y facilitar su dirección y control (p.165). 
Chiavenato (2006) cita a Luther Gulick, quien es considerado el autor que 
conoce mejor la teoría clásica, y propone siete elementos de la administración como 
las principales actividades que se deben realizar: 
 Planeación (planning): actividad de trazar las líneas generales de lo 
que debe hacerse y fijar los métodos de hacerlo, con el fin de alcanzar 
los objetivos de la empresa. 
 Organización (organizing): establecimiento de la estructura formal de 
autoridad, que integre, defina y coordine las subdivisiones de trabajo, 
en pos del objetivo buscado. 
 Asesoría (staffing): función de preparar y entrenar al personal, y 
mantener condiciones adecuadas de trabajo. 
 Dirección (directing): actividad continúa de tomar decisiones y 
traducirlas en órdenes e instrucciones específicas y generales; 
asimismo, asumir el liderazgo de la empresa. 
 Coordinación (coordinating): deber de establecer relaciones entre las 
diferentes partes del trabajo. 
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 Información (reporting): actividad de mantener informados de lo que 
pasa a aquellos ante quienes el jefe es responsable, esta actividad 
presupone la existencia de registros, documentación, investigación e 
inspecciones. 
 Presupuestación (budgeting): función que incluye lo relacionado con 
la elaboración, ejecución y fiscalización presupuestal, o sea el plan 
fiscal, la contabilidad y el control.(p.93) 
Por su parte Munch (2010) refiere que: 
 
La administración comprende una serie de fases, etapas o funciones, cuyo 
conocimiento resulta esencial para aplicar el método, los principios y las técnicas 
de esta disciplina correctamente. En la administración de cualquier empresa existen 
dos fases: una estructural, en la que a partir de uno o más fines se determina la 
mejor forma de obtenerlos; y otra operacional, en la que se ejecutan todas las 
actividades necesarias para lograr lo establecido durante el periodo de 
estructuración (p. 26) 
 
Por su parte Louffat manifiesta que los procesos administrativos influyen 
componentes interdependiente pero conducen a un mismo objetivo. Según 
Hernández, Sergio y Rodríguez no dicen que es la dinámica para comprender el 
funcionamiento de una organización y diseñarla de manera más eficiente.  Por otro 
lado Munch manifestó que comprenden una serie de procesos a través de las 
cuales se ejecuta la administración.  
 
Importancia del proceso administrativo 
Según Munch, L (2010) Señala:  
La importancia de la administración es indiscutible debido a que reporta 
múltiples ventajas: A través de sus técnicas y procesos se logra mayor rapidez, 
efectividad y simplificación en el trabajo con los consecuentes ahorros de tiempo y 
costo. De acuerdo con lo anterior, incide en la productividad, eficiencia, calidad y 
competitividad de cualquier organización. Propicia la obtención de los máximos 




Para Munch, L. (2010) posee ciertas características: 
Universalidad.  Es indispensable en cualquier grupo social ya sea una 
empresa pública o privada o en cualquier tipo de institución. 
Valor instrumental. Su finalidad es eminentemente práctica, siendo la 
administración un medio para lograr los objetivos de un grupo. 
Multidisciplina. Utiliza y aplica conocimientos de varias ciencias técnicas. 
Especificidad. Aunque la administración se auxilia de diversas ciencias, su 
campo de su acción es específico, porque no puede confundirse con otras 
disciplinas. 
Flexibilidad. Los principios administrativos son flexibles y se adaptan a las 
necesidades de cada grupo social en donde se aplica. (p.23) 
La principal características sostenida por Munch es la Universalidad, porque 
es aceptada en cualquier institución sin importar si es pública o privada.  Para la 
administración es importante porque permite corregir desviaciones en tiempo 
oportuno, aplicando la mejora y así lograr crecimiento empresarial. 
Munch, menciona sobre los procesos administrativos; “Existen diversos 
criterios acerca del número de etapas que constituyen el proceso administrativo 
aunque, de hecho, para todos los autores los elementos o funciones de la 
administración sean los mismos” (p. 27).  
 
Munch (2010) lo divide en 5 procesos: 
 
Planeación: 
A través de la planeación se plantea el rumbo hacia donde se dirige la 
organización, por eso la planeación es el punto de partida del proceso 
administrativo. De esta forma, gran parte del éxito de cualquier empresa depende 
de la planeación. Mediante la planeación se responde a las preguntas: ¿qué 
queremos?, ¿quiénes somos?, ¿hacia dónde nos dirigimos? De esta forma, con la 
planeación se promueve la eficiencia, se optimizan recursos se reducen costos y 
se incrementa la productividad al establecer claramente los resultados por alcanzar. 
Algunas de las ventajas de la planeación son: 
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Define el rumbo de la organización de tal forma que todos los esfuerzos y 
recursos se dirijan hacia su consecución. Establece alternativas para hacer frente 
a las contingencias que se pueden presentar en el futuro. Reduce al mínimo las 
amenazas, se aprovechan las oportunidades del entorno y las debilidades se 
convierten en fortalezas (p. 41). 
 
Organización: 
El propósito de la organización es simplificar el trabajo y coordinar y optimizar 
funciones y recursos. En otras palabras: lograr que el funcionamiento de la empresa 
resulte sencillo y que los procesos sean fluidos para quienes trabajan en ella, así 
como para la atención y satisfacción de los clientes. En esta etapa se definen las 
áreas funcionales, las estructuras, los procesos, sistemas y jerarquías para lograr 
los objetivos de la empresa así como los sistemas y procedimientos para efectuar 
el trabajo. 
La organización implica múltiples ventajas que fundamentan la importancia 
de desempeñar las actividades eficientemente, con un mínimo de esfuerzo. De 
desempeñar las actividades eficientemente, con un mínimo de esfuerzo. Reduce 
los costos e incrementa la productividad, reduce o elimina la duplicidad. Establece 
la arquitectura de la empresa. Simplifica el trabajo (p. 61). 
 
Integración: 
En esta etapa se adquieren todos los elementos para llevar a cabo lo 
establecido durante la planeación y organización. Mediante la integración, la 
empresa obtiene los recursos idóneos para el mejor desempeño de las actividades 
de la misma. La integración comprende recursos materiales, tecnológicos, 
financieros y humanos; estos últimos son los más importantes debido a que del 
talento humano depende el manejo y gestión de los otros recursos que conforman 
la organización. Aunque tradicionalmente se descuidaba la integración de recursos 
humanos, tanto la experiencia como las investigaciones demostraron que el factor 
humano es fundamental para cualquier empresa, ya que de su desempeño 
dependerá el correcto aprovechamiento de los demás. 
Las etapas de la integración son: Definición de necesidades y requerimientos 
de los recursos. Establecimiento de estándares de calidad, tiempos y 
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características. Determinación de fuentes de abastecimiento. Elección del 
proveedor más confiable. Selección de recursos de acuerdo con los estándares de 
calidad (p. 85).  
 
Dirección: 
Si bien es cierto que todas las etapas del proceso administrativo revisten 
igual importancia, es en la dirección donde se realiza todo lo planeado y se ejecutan 
propiamente todos los elementos de la administración, a tal grado que en muchas 
ocasiones se confunden los conceptos administrar y dirigir. Así, en inglés se utiliza 
el término management para referirse indistintamente a la dirección o a la 
administración. De hecho, al dirigir se aplican todas las etapas del proceso 
administrativo y el éxito de cualquier empresa se deriva en gran parte de una 
acertada dirección (p.105). 
 
Los procesos de dirección son: 
Motivación 
La motivación es una de las labores más importantes de la dirección, a la 
vez que la más compleja, pues por medio de ésta se logra que los empleados 
ejecuten el trabajo con responsabilidad y agrado, de acuerdo con los estándares 
establecidos, además de que es posible obtener el compromiso y la lealtad del 
factor humano (p. 106-107) 
 
Liderazgo 
El liderazgo es la capacidad que posee una persona para influir y guiar a sus 
seguidores hacia la consecución de una visión (p. 110) 
Respecto al liderazgo Koontz et al. (2012) definen: Como la “influencia”, es 
decir, el arte o proceso de influir en las personas para que participen con disposición 
y entusiasmo hacia el logro de los objetivos del grupo. En teoría, no sólo se debe 
alentar a las personas a que desarrollen disposición a trabajar, sino a que lo hagan 
con fervor y confianza. El fervor es energía, entusiasmo e intensidad en la ejecución 
del trabajo; la confianza refleja la experiencia y la capacidad técnica. Los líderes 
actúan para ayudar a que un grupo alcance los objetivos a partir de la aplicación 
máxima de sus capacidades (413). 
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Comunicación, según Munch (2010) establece que:  
La comunicación puede ser definida como el proceso a través del cual se 
transmite y recibe información (p. 109) 
 
Control: 
Íntimamente ligado con la planeación, el control es la fase del proceso 
administrativo a través de la cual se evalúan los resultados obtenidos con relación 
a lo planeado con el objeto de corregir desviaciones para reiniciar el proceso. Lo 
ideal es saber elegir y utilizar las formas, técnicas y tipos de control que propicien 
la máxima satisfacción de los clientes, del personal, de la sociedad, del entorno y 
de los accionistas para cumplir la misión de la organización. 
 
El proceso de control: 
Establecimiento de estándares e indicadores: El control implica verificar 
que los resultados estén de acuerdo con lo planeado, para lo cual se requiere 
establecer indicadores o unidades de medición de resultados. 
Medición y detección de desviaciones: Consiste en medir la ejecución y 
los resultados mediante la aplicación de unidades de medida, definidas de acuerdo 
con los estándares establecidos, con la finalidad de detectar desviaciones. Para 
llevar a cabo esta función se utilizan primordialmente los sistemas de información, 
por tanto, la efectividad de la medición dependerá directamente de la fiabilidad y 
exactitud de la información, misma que debe ser oportuna (a tiempo), confiable 
(exacta), válida, que mida realmente el fenómeno que intenta medir con unidades 
de medida apropiadas, y fluida (que se canalice por los canales de comunicación 
adecuados). 
Corrección: Antes de iniciar la acción correctiva, es de vital importancia 
reconocer si la desviación es un síntoma o una causa, con la finalidad de que las 
medidas establecidas resuelvan el problema. Un ejemplo frecuente de esta 
situación sucede cuando existe una disminución en las ventas que indica que no se 
han logrado los objetivos. Antes de implantar una medida correctiva es conveniente 
analizar si esta disminución se debe a la escasa calidad en el producto o a 
deficientes procesos mercadológicos. 
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Retroalimentación: A través de la retroalimentación se informa de los 
resultados y las medidas correctivas que se aplicaron. De la calidad de la 
información dependerá el grado y rapidez con que se retroalimente el sistema 
(p125). 
 
Tabla 1  Clasificación del proceso administrativo 
 




Es el grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 
los requisitos. Citado por Sangüesa M., Mateo R. & Ilzarbe L. (2006:p.7) (UNE-EN 
ISO 9000:2000, apartado 3.1.1.) 
Calidad de servicio: 
El concepto de calidad que históricamente se había concentrado en una 
cualidad o atributo de un producto o servicio: ha pasado, con el transcurso 
del  tiempo y al nuevo enfoque de calidad total, a convertirse en un concepto 
dinámico que atraviesa todos los momentos de un proceso, En este sentido 
puede  hablarse de una disposición centrada en el origen, administrativa durante 
la  ejecución y proyectada hacía la finalidad del proceso productivo que 
significa  una ruptura con los paradigmas tradicionales en varios sentidos que vale 
la  pena destacar. Hace un cambio de énfasis de atributo o cualidad de un producto 
o servicio a una actitud ejercida a lo largo de un proceso lo cual implica pasar de 
un enfoque estático a un concepto dinámico con énfasis en el proceso.  
 
Calidad de servicio 
Vargas M.  y Aldana L. (2011, p.33) señalan que: La calidad se mundializa y 
la sociedad hace evidente la necesidad de trabajar procesos y planes de vida en 
las organizaciones, que les permitan avanzar a pasos agigantados, partiendo del 
mejoramiento continuo, el cual se deriva de la autoevaluación acogida al interior de 
las empresas. Prueba de ello son los desarrollos en los últimos tiempos de los 
nuevos modelos, apoyados en el talento humano, innovación, gestión, capital 
intelectual y porque no, en tecnología; elementos que al articularse enfocan a las 
empresas en un marco de rigor hacia su avance y su progreso y las hacen a diario 
más competitivas, al orientarlas hacia la excelencia y posibilitando la oferta de 
nuevos productos y servicio para penetración en el mercado y desarrollo de los 
países. 
Publicaciones Vértice S.L. (2008) define la calidad como “el conjunto de 
aspectos y características de un producto y servicio que guardan relación con su 
capacidad de satisfacer las necesidades expresadas o latentes (necesidades que 
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no han sido atendidas por ninguna empresa pero que son demandadas por el 
público) de los clientes”. (pag.1) 
 
Servicios: Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al 
menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es 
intangible. (p.172) 
Las fases de un servicio son: 
1. Inspección, conocimiento y comprensión de las necesidades que tienen 
los usuarios. 
2. Diseño del servicio adecuado para poder satisfacer estas necesidades 
3. Contar con los procedimientos que permitan desarrollar y poner en 
marcha el diseño previo. Estos procedimientos deben describir 
detalladamente el conjunto de tareas que deben desarrollarse en cada 
momento, las responsabilidades, así como quienes son los afectados. 
4. Prestación del servicio. 
5. Actividad de control final, en la cual haremos una medición de los 
resultados reales para compararlos con los resultados previos y así 
hacer un estudio de las desviaciones. Una vez identificadas las 
desviaciones, debe tratarse de potenciar las positivas y evitar las 
negativas.(p.173) 
 
Gestión de calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a la calidad. (p.23) 
 
Según Miranda, Chamorro y Rubio (2012) define a la calidad de servicio: 
“Es el servicio que responde a las expectativas de los clientes, satisfaciendo sus 
necesidades y requerimientos”. (p. 241). 
Entre los factores que pueden influir las expectativas del cliente se puede 
considerar: 
 La comunicación “boca a boca” entre clientes: La información que transmite un 
cliente antiguo a un potencial cliente sobre sus expectativas con un determinado 
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servicio influirá en gran medida en la generación de nuevos clientes 
(satisfacción) o la pérdida de otros (insatisfacción) 
 Los deseos o necesidades propias de cada cliente: Cada cliente puede valorar 
de forma distinta el servicio atendiendo a sus necesidades físicas, sociales, 
sociológicas y funcionales. 
 Las experiencias anteriores con un mismo servicio: Determinarán la valoración 
que el cliente haga de dicho servicio. 
 Comunicación externa: La empresa que presta el servicio lanza al mercado 
diversos mensajes directos e indirectos sobre sus servicios que pueden influir en 
las expectativas del cliente. Serian mensajes directos la publicidad en medios de 
comunicación, mientras que la apariencia de las oficinas y de los empleados de 
la organización serian mensajes indirectos. (p. 242)  
 
Entre sus dimensiones se encuentran: 
 Accesibilidad: Capacidad de la organización de ser accesible y facilitar el 
contacto con el cliente. 
 Capacidad de respuesta: La organización debe mostrar una clara disposición a 
atender y dar un servicio rápido, con su personal deseoso de agradar. 
 Comprensión: Esfuerzos por conocer al cliente y sus necesidades con una 
atención personalizada. 
 Comunicación: La organización debe informar al cliente en un lenguaje claro y 
mostrar capacidad para escucharle, prestando atención a sus dudas y 
sugerencias. 
 Cortesía: Atención, consideración, respeto y amabilidad del personal que trata al 
cliente. 
 Credibilidad: Veracidad y honestidad en el servicio que se provee, que permita 
que el cliente confié en el personal con el que interactúa. 
 Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones, oficinas, equipos, personal 
y materiales de comunicación.  
 Fiabilidad: Habilidad del proveedor para realizar el servicio sin errores, de forma 
fiable y adecuada, cumpliendo los compromisos adquiridos. 
 Profesionalidad: Capacidad, conocimientos y experiencia necesarios para 
ejecutar el servicio. 
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 Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas (p. 243). 
Los métodos que permiten cuantificar la calidad de un servicio se indican a 
continuación: 
• Valoración directa: Consiste en emplear una escala de medición 
determinada. La máxima puntuación correspondería al mayor nivel de satisfacción 
y la puntuación mínima al menor nivel de satisfacción. 
• Valoración derivada: Se trata de comparar lo que esperaba el consumidor 
con lo que ha recibido. 
• Análisis de sugerencias, quejas y reclamaciones: El problema reside en que 
muchos clientes no se toman la molestia de quejarse o hacer sugerencias. 
• Relación de la importancia de los servicios con el grado de satisfacción: 
Consiste en comprobar que el consumidor está satisfecho con los aspectos más 
importantes de la prestación del servicio. 
• Cuantificación del número de clientes perdidos y análisis de los motivos de 
dichas perdidas: Se actualiza la corriente de beneficios futuros que dejan de 
obtenerse, aplicando alguna técnica como el Valor Actual Neto o la Tasa de 
Retorno. 
• Diagrama de proceso de prestación del servicio (DPPS): Se trata de un 
método que define el servicio y describe las fases que componen su prestación. 
Permite identificar fases problemáticas y ayuda a determinar responsabilidades, 
que podrían imputarse a los clientes o a la empresa que presta el servicio.    
• Análisis comparativo: Se realiza una comparativa entre algunas de las 
características que se ofrece, con las de los servicios de la competencia. 
• Estudio de costes: Profundiza en la evolución de los costes de un período a 
otro, los compara con los de la competencia o con el líder del sector. 
• Pseudocompra o compra oculta (mystery shopping): Se trata de que una 
persona adopte el papel del cliente, midiendo los factores que afectan a la calidad. 
• Investigación de mercado sobre las expectativas futuras de los 
consumidores: Esta investigación resulta muy compleja debido a la falta de 
información secundaria (estadísticas, estudios previos, etc.), a la propia naturaleza 




• Auditoria de calidad: Se trata de un examen independiente, que se realiza 
para determinar si las actividades y los resultados relativos a la calidad cumplen las 
disposiciones previamente establecidas y si estas disposiciones se llevan a cabo 
de forma efectiva y son adecuadas para alcanzar los objetivos establecidos. Son 
complementarias a otras medidas de la calidad en la organización y cubren 
aspectos tanto externos como internos de la calidad. (p. 249) 
 
Para Muñoz, A. (1999) define a la calidad de servicio: “La calidad de servicio es 
la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o 
deseos de los clientes y sus percepciones”.  (p. 210).  
 
Los factores que influyen en las percepciones son: 
• Lo que los usuarios escuchan de otros usuarios 
• Las necesidades personales de los clientes 
• La experiencia que han tenido con el uso de un servicio 
• La comunicación externa de los proveedores del servicio.  
 
A su vez el autor lo clasifica en 10 dimensiones: 
• Elementos tangibles: Apariencia de instalaciones, físicas, equipos, personal y 
materiales de comunicación. 
• Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de modo correcto y 
cuidadoso. 
• Capacidad de respuesta: Disposición de ayudar a los clientes y proveerlos de un 
servicio rápido.  
• Profesionalidad: Posesión de las destrezas requeridas y conocimiento de la 
ejecución del servicio. 
• Cortesía: Atención, consideración, respeto y amabilidad del personal de 
contacto.  
• Credibilidad: Veracidad, creencia, honestidad en el servicio que se provee   
• Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.  
• Accesibilidad: Accesible y fácil de contactar. 
• Comunicación: Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que 
puedan entender, así como escucharles.  
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• Comprensión del cliente: Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus 
necesidades. (p.210) 
 
La medida de las expectativas la basan los ciudadanos/contribuyentes en alguno 
de los dos niveles estándar: 
• El servicio deseado, entendido como lo que los ciudadanos/contribuyentes cree 
que puede ser la prestación. Es el nivel de servicio que el cliente espera recibir. 
• El servicio adecuado, entendido como el nivel mínimo de las prestaciones que 
los ciudadanos/contribuyentes están dispuestos a aceptar como suficiente. El 
nivel que se acepta depende de las alternativas disponibles. 
 
Entre el servicio esperado y el servicio adecuado existe una zona de tolerancia 
que representa el intervalo que el ciudadano/contribuyente considera satisfactorio. 
Puede, así, hablarse de la diferencia entre el servicio deseado y el servicio percibido 
como medida de la superioridad del servicio y la adecuación del servicio. El 
intervalo de tolerancia, en el que el ciudadano/contribuyente considera el servicio 
como satisfactorio, varía de un ciudadano/contribuyente a otro, e incluso en un 
mismo ciudadano/contribuyente a lo largo del tiempo. (p. 213) 
 
A su vez se encajan los atributos de calidad en tres dimensiones: 
• La accesibilidad y disponibilidad del servicio. 
• El grado de acierto y precisión en las resoluciones administrativas. 
• La gestión del servicio en tiempo oportuno. 
 
Estas consideraciones justifican que el Observatorio de la calidad español haya 
tomado las siguientes dimensiones como de “calidad objetiva” 
 
Receptividad. Trata de valorar los aspectos del Servicio Público que tienen que 
ver con la calidad de interacción directa entre el ciudadano y la Administración que 
presta el servicio. 
Se integran aquí en tres subdimensiones: 
• La accesibilidad, tanto geográfica y física como psicológica. 
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• La transparencia, entendida como acceso a la información precisa sobre las 
prestaciones, posibilidades de consulta de los usuarios, capacidad de 
identificación de los funcionarios, acceso a los documentos administrativos, 
publicidad de objetivos y resultados de gestión del servicio. 
• Trato, entendido como las condiciones físicas de atención al público, las esperas 
en ventanilla, hasta la amabilidad y eficacia funcionarial en la relación directa.     
 
Calidad Técnica. Que pretende valorar: 
•  Las características intrínsecas y específicas del servicio o producto prestado. 
• Los costes de no calidad, medidos a través de la existencia de errores, quejas, 
recursos y otros.    
Actividad. Que pretende medir: 
• Todo lo que tiene que ver con la agilidad y eficacia de los servicios 
administrativos (tramitación de plazos, flexibilidad organizativa para atender 
variaciones de la demanda). 
• Todo lo que son los resultados del proceso anterior que influyen en el nivel de 
calidad, tanto en términos de output (cantidad de producto ofrecido, población 
atendida y otros), como, cuando sea posible, en términos de out –come (efectos 
sociales conseguidos mediante la prestación del servicio). (p. 215) 
 
Por otro lado, Pérez, J. (1994) define la calidad de servicio: “Es la satisfacción 
existente entre las necesidades y expectativas del cliente y su percepción del 
servicio recibido”. (p.94). 
 
En función de la satisfacción de cada una de las necesidades apuntadas, existen 
tres tipos de calidad, de acuerdo con la percepción que el cliente tenga sobre la 
satisfacción de cada una de ellas: 
• Calidad requerida: nivel de cumplimiento de las especificaciones del servicio. 
• Calidad esperada: satisfacción de los aspectos no especificados o “implícitos” 
• Calidad subyacente: relacionada con la satisfacción de las expectativas no 
explicitadas que todo cliente (p.94). 
  
A su vez la calidad de servicio incluye los diversos factores: 
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• Rapidez de respuesta. Flexibilidad y capacidad de adaptación. 
• Información sobre el servicio prestado. 
• Presencia del personal, cualificaciones personales (amabilidad, puntualidad, 
capacidad de empatía, facilidad de comunicación) y técnicas (capacidad de 
resolución, disponibilidad, seguridad). 
• Accesibilidad, atención telefónica. (p. 96). 
 
Características del servicio 
Son aquellos aspectos de carácter interno que el proveedor define en función de su 
estrategia empresarial y posicionamiento comercial y constituyen el servicio 
diseñado. Deben estar destinados a satisfacer uno o varios atributos de calidad. El 
proveedor ha de decidir cómo conseguirá satisfacer aquello que el cliente aprecia, 
preferentemente por escrito a través de procedimientos operativos, normas y 
estándares de calidad. 
Al igual que los atributos, inciden en tres áreas cuya importancia varía ligeramente 
con los diferentes sectores de actividad, por ejemplo servicios de reparación en el 
propio taller o asesoramiento fiscal. Son las siguientes: 
• Aspectos relacionados con la accesibilidad del cliente al suministrador. 
Disponibilidad, agilidad y tiempo de respuesta, flexibilidad y capacidad de 
respuesta. 
• Facetas dependientes de las características personales y cualificaciones 
técnicas del personal. Fiabilidad, capacidad de sintonía personal y técnica y en 
parte de la persona que le presta. 
• Aspectos externos visibles para el cliente que en ocasiones le permiten hacer 
tangible el servicio. 
 
Para concretar los aspectos anteriores, a continuación se incluyen algunos 
ejemplos de atributos de calidad de servicio para el cliente: 
 
Servicios públicos: 
• Disponibilidad de fácil contacto, telefónico y personal en oficina (proximidad y 
horario) (p.106) 
• Trato amable, rápido y eficaz del personal tanto directamente como por teléfono. 
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• Tiempo transcurrido desde que el cliente solicita el servicio hasta que lo recibe. 
• Rapidez y sencillez de la tramitación 
• Rapidez y eficacia en la resolución de quejas. 
• Información y asesoramiento que el usuario recibe antes, durante y con 
posterioridad al servicio. 
• “Calidad” del servicio (entendida como atributo del producto) 
• Cumplimiento de los compromisos adquiridos  
• Sencillez de la factura y de las tarifas 
• Disponibilidad y voluntad de satisfacer. 
Servicios industriales: 
• Facilidad de contacto 
• Tiempo de respuesta 
• Cortesía y aspecto del personal 
• Capacidad técnica del personal 
• Desempeño técnico (para cada tipo de actividad identificar un atributo concreto 
que mida la calidad interna). 
• Información sobre el trabajo realizado 
• Información sobre el estado del equipo reparado 
• Respeto de los compromisos 
• Capacidad de empatía global (comunicación) 
Servicios personales: 
• Facilidad de contacto 
• Tiempo de respuesta 
• Disponibilidad  
• Profesionalidad del especialista 
• Atención personalizada 
• Desempeño técnico para evaluar la calidad del “producto” 
• Facturación sencilla. 
 
Para cada uno de los atributos de calidad aplicables por el cliente, el suministrador 
diseña las características concretas de su “producto” destinadas a satisfacerlos. Se 
puede constatar que hay atributos relacionados con las cualidades externa e 
interna. (p. 107) 
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Este mismo enfoque, atributos y características, se utilizan para la mejora de los 
procesos internos de gestión de la empresa aplicando el modelo cliente-
suministrador internos en calidad total. 
Para ser eficaz, cualquier programa de calidad de servicio ha de comenzar 
investigando los atributos mencionados para adaptar las características del servicio 
prestado. (p.108) 
 
1.4 Formulación del problema 
1.4.1. Problema General 
 
¿Qué relación existe entre procesos administrativos y la calidad de servicio en la 
oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018? 
1.4.2 Problemas Específicos 
 
¿Qué relación existe entre la planeación y la calidad de servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018? 
 
¿Qué relación existe entre la organización y la calidad de servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018? 
 
¿Qué relación existe entre la integración y la calidad de servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018? 
 
¿Qué relación existe entre la dirección y la calidad de servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018? 
 
¿Qué relación existe entre control y la calidad de servicio en la oficina de Gestión y 
Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018? 
 
1.5 Justificación del estudio 
 
A continuación Hernández, Fernández y baptista (2014, p. 40) nos 
manifiestan lo siguiente: “Indica el porqué de la investigación exponiendo sus 
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razones. Por medio de la justificación debemos demostrar que el estudio es 
necesario e importante”. 
1.5.1 Justificación Teórica 
Los presentes Hernández, Fernández y baptista (2014, p. 40) dice que es: 
“Paso de investigación que consiste en sustentar teóricamente el estudio, una vez 
que ya se ha planteado el problema de investigación”. 
La  investigación se  basó en la recopilación de libros de autores nacionales 
como  internacionales, provenientes de fuentes primarias, secundarias ; En base a 
las investigaciones ya hechas por distintos autores y  principal mente con el tema 
de  los procesos administrativos donde se trabajó con Munch, L.;  quien  está dando 
fruto en muchas instituciones y empresas con los temas de procesos 
administrativos y calidad de servicio propuesta por Muñoz, contribuyendo a 
encontrar las falencias y que mejoras se tienen que aplicar y cuáles serían los 
procedimiento idóneo para su aplicación y logro de los objetivos propuestos en el 
presente estudio. 
1.5.4 Justificación Metodológica 
 
Según Bernal (2010) En investigación científica, la justificación metodológica 
del estudio se da cuando el proyecto que se va a realizar propone un nuevo método 
o una nueva estrategia para generar conocimiento válido y confiable. 
El estudio científico se realiza con la participación del personal administrativo 
y gerencial. Donde serán encuestados, posteriormente poder medir los indicadores 
y así poder saber dónde están surgiendo los inconvenientes. Par ello se 
desarrollara en base a métodos técnicas de investigación citados en el capítulo 
metodológico. 
1.5.2 Justificación Práctica 
 
Bernal (2010) “Se considera que una investigación tiene justificación práctica 
cuando su desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone 
estrategias que al aplicarse contribuirían a resolverlo” (p. 106). 
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El estudio permitió detectar problemas específicos en la oficina de Gestión y 
Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, y con ayuda de la fundamentación 
teórica se proponen alternativas y recomendaciones que minimizan el riesgo de 
pérdida de casos judicializados, los mismos que representan una cuantiosa perdida 
de dinero para el estado peruano. 
1.5.3 Justificación social 
El motor de la presente investigación es llegar a mejorar la calidad de servicio 
en la oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, a partir 
de determinar su relación con los procesos administrativos (planeación, 
organización, integración, dirección y control); ya que la sociedad actual exige 
eficacia de procedimientos de las entidades estatales, y que éstas les permitan 
mejorar su calidad de vida; este trabajo logrará beneficiar en los diversos ámbitos  
al cumplimiento cabal de las funciones de la institución, cuya misión es justamente 
defender los intereses del estado peruano. Por lo tanto, toda acción que contribuya 
a un mayor alcance en el mejoramiento de la calidad de servicio, no solo aportará 
un crecimiento profesional y el desarrollo de habilidades y fortalecimiento 
intrainstitucional; sino que finalmente podrá salvaguardar el dinero, y los bienes de 
todos los peruanos, los cuales de forma directa o indirecta contribuirán a solucionar 




Según Hernández, Fernández y baptista (2010) señala que “son las guías 
para una investigación o estudio. Las hipótesis indican lo que tratamos de probar y 
se definen como explicaciones tentativas del fenómeno investigado” (p. 92).  
1.6.1 Hipótesis General 
Existe relación entre los procesos administrativos y la calidad de servicio en la oficina 
de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018 
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1.6.2 Hipótesis especificas 
Existe relación entre planeación y la calidad de servicio en la oficina de Gestión y 
Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018. 
 
Existe relación entre la organización y la calidad de servicio en la oficina de Gestión 
y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018. 
 
Existe relación entre integración y la calidad de servicio en la oficina de Gestión y 
Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018. 
 
Existe relación entre la dirección y la calidad de servicio en la oficina de Gestión y 
Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018. 
 
Existe relación entre control y la calidad de servicio en la oficina de Gestión y Soporte 
de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018. 
1.7 Objetivos 
 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) sostienen que: “Objetivos 
de investigación Señalan a lo que se aspira en la investigación y deben expresarse 
con claridad, pues son las guías del estudio” (p. 37). 
 
1.7.1 Objetivo General 
Determinar la relación entre los procesos administrativos y la calidad de servicio en 
la oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018. 
1.7.2 Objetivos Específicos 
Determinar la relación entre la planeación y la calidad de servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018. 
 
Determinar la relación entre la organización y la calidad de servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018. 
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Determinar la relación entre la integración y la calidad de servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018. 
 
Determinar la relación entre la dirección y la calidad de servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, Lima 2018.  
Determinar la relación entre control y la calidad de servicio en la oficina de 




El método analítico, definido por Bernal C. (2010) Este proceso cognoscitivo 
consiste en descomponer un objeto de estudio, separando cada una de las partes 
del todo para estudiarlas en forma individual (p.60). 
 
Se utilizó el método analítico para la descomposición de variables de estudio 
y la identificación de sus indicadores. 
 
El Método hipotético-deductivo según Bernal C. (2010) “Consiste en un 
procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipótesis y busca 
refutar o falsea” (p.60). 
 
Este método permitió observar el fenómeno a estudiar y luego la creación de 
hipótesis las mismas que son sometidas a ser comprobadas.  
 
2.1 Diseño de investigación  
2.1.1 Diseño de estudio: El diseño de investigación es no experimental de 
corte transversal, porque no se realizará ningún cambio ni manipulación en las 
variables y toda la recolección de datos se aplica en un solo momento. 
Hernández et al., (2014, p.152).La Investigación no experimental es el estudio que 
se realizan sin la manipulación deliberada de variables y en los que sólo se 
observan los fenómenos en su ambiente natural para analizarlos.  
 Diseños transaccionales (transversales) Investigaciones que recopilan 
datos en un momento único. Su propósito es describir variables y analizar su 
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incidencia e interrelación en un momento dado. Es como “tomar una fotografía” de 
algo que sucede (Hernández et al., 2010, p.151). 
       
2.1.2 Tipo de estudio: Descriptivo correlacional. 
 Por su parte Hernández, Fernández y Baptista (2014, p.92) señala que: “El 
estudios descriptivos busca especificar propiedades y características importantes 
de cualquier fenómeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o 
población“. 
 
 El estudio correlacional Según Hernández, Fernández y Baptista (2014, 
p.93) dice que este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relación o grado 
de asociación que exista entre dos o más conceptos, categorías o variables en una 
muestra o contexto en particular. En ocasiones sólo se analiza la relación entre dos 
variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vínculos entre tres, cuatro o 
más variables. 
 
 La investigación corresponde al tipo descriptivo nivel correlacional, ya que 
se busca especificar las propiedades, características o rasgos relevantes de las dos 
variables para el desarrollo de la investigación. 
 




Hernández, Fernández y Baptista (2014) sostiene que; “Una variable es 
una propiedad que puede fluctuar y cuya variación es susceptible de medirse u 






Variable 1: Procesos administrativos  
La administración comprende una serie de fases, etapas o funciones, que 
caracterizan el proceso administrativo cuyo conocimiento resulta esencial para 
aplicar el método, los principios y las técnicas de esta disciplina correctamente. En 
la administración de cualquier empresa existen dos fases: una estructural, en la que 
a partir de uno o más fines se determina la mejor forma de obtenerlos; y otra 
operacional, en la que se ejecutan todas las actividades necesarias para lograr lo 
establecido durante el periodo de estructuración, para ello se requiere de la 
planeación, organización, integración, dirección y control. (Munch (2010) 
 
Variable 2: Calidad de servicio 
Muñoz, A. (1999) define: “La calidad de servicio es la amplitud de la   
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes 
y sus percepciones”.   
 La escala de medición que se utilizó para la investigación es ordinal según 
Bernal (2010) “Escala ordinal Tiene como propósito dar orden (establecer 
















Tabla Nº 02: Operacionalización de la variable: Procesos administrativos 





La administración comprende 
una serie de fases, etapas o 
funciones, que caracterizan el 
proceso administrativo cuyo 
conocimiento resulta esencial 
para aplicar el método, los 
principios y las técnicas de 
esta disciplina correctamente. 
En la administración de 
cualquier empresa existen 
dos fases: una estructural, en 
la que a partir de uno o más 
fines se determina la mejor 
forma de obtenerlos; y otra 
operacional, en la que se 
ejecutan todas las 
actividades necesarias para 
lograr lo establecido durante 
el periodo de estructuración, 
para ello se requiere de la 
planeación, organización, 
integración, dirección y 
control. (Munch (2010) 
Los procesos administrativos 
se evaluarán en base a las 
características de cada una 
de las etapas que intervienen 
en la gestión de la 
administración, para ello se 
aplicará un cuestionario 
cuyos resultados serán 
procesados con el programa 
SPSS a fin de presentar las 
conclusiones respectivas. 
Planeación 






































Muñoz, A. (1999) define: 
“La calidad de servicio es 
la amplitud de la 
discrepancia o diferencia 
que existe entre las 
expectativas o deseos de 
los clientes y sus 
percepciones”.   
La calidad de servicio se 
evaluó a través de la 





Actividad. Con este fin 
se elaboró un 
cuestionario tipo Likert, 
aplicado a la muestra de 
estudio para su 
posterior procesamiento 
con el programa SPSS y 
presentación de 
resultados de la 
investigación.   
Receptividad Interacción directa 32,33,34,35,36 
ORDINAL 
Accesibilidad 
Ubicación geográfica 37,38,39 
 Física y psicológica 40,41,42 
Transparencia 
Acceso a la información 43,44,45 
 Resultados de gestión 46,47,48 
Trato 
Amabilidad 49,50,51 
Condiciones físicas de atención 52,53 
Tiempo de espera 54,55 
Calidad Técnica 
Características intrínsecas y 





Agilidad  64 
Eficacia 65,66 
Fuente: Elaboración propia 
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2.3. Población y muestra 
2.3.1 Población 
 Según Hernández, Fernández y Baptista (2014, p.274) no dice que la 
“población o universo Conjunto de todos los casos que concuerdan con 
determinadas especificaciones”. 
La población de esta investigación está constituida por todos los trabajadores de la 
oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT, conformada 
por 11 trabajadores. 
2.3.2 Muestra 
 Para determinar el tamaño de la  muestra para el presente trabajo de 
investigación se  usó la misma  población en general,  Siendo 11trabajadores de la 
oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT,  en esta 
investigación el  muestreo es censal por  tratarse de un población pequeña  como  
lo dice  López (1999, p. 123), “la muestra censal es aquella porción que representa 
toda la población”. 
 Muestreo  
Para Hernández, Fernández y Baptista (2010) el muestreo es: No 
probabilístico o propositivo guiado por uno o varios fines más que por técnicas 
estadísticas que buscan representatividad (p. 580) 
En la presente investigación se aplica el muestreo no probabilístico, porque no 
depende de una probabilidad sino de las características de la investigación. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Técnica de recolección 
 De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista, P (2010) definen: “la 
encuesta ha sido considerada como una técnica cuantitativa para recabar, 
mediante preguntas, datos de un grupo seleccionado de personas”.   
La técnica que se aplicó es la encuesta a todos los trabajadores del área 




2.4.2 Instrumento de recolección de datos 
 
 Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) nos dice: “Tal vez el 
instrumento más utilizado para recolectar los datos es el cuestionario. Un 
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o más variables 
a medir” (p.217). 
 Para la presente investigación se utilizó como instrumento el cuestionario 
en escala tipo Likert. 
 
Validez 
 Según Hernández, Fernández y Baptista (2014, p.200), define la validez 
como “el grado en que un instrumento en verdad mide la variable que se busca 
medir”. 
 Como menciona el autor la validez del instrumento de medición de las 
variables que se busca medir en esta investigación se realizará mediante juicio de 
3 expertos profesionales de la universidad César Vallejo, empleándose el 






INFORMANTES NOMBRE Y APELLIDOS 
ESPECIALIDAD DEL 
EXPERTO 
1 Federico A. Suasnabar Ugarte Temático 
2 Marco Candia Menor Temático 
3 Teresa Narváez Araníbar Metodólogo 





 Tabla 5 Coeficiente de Validación: V = V de Aiken   
 
Max 4    = Promedio de calificación de jueces 
Min 1    k = Rango de calificaciones (Max-Min) 
K 3    l = calificación más baja posible 
Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo  
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 
Con valores de V Aiken como V= 0.70 o más son adecuados (Charter, 2003). 
 
Tabla 6   
Validez del instrumento Procesos Administrativos 
CRITERIOS Experto Nº 1 Experto Nº 2 Experto Nº 3 TOTAL 
Relevancia 3.74 3.08 4 3.6 
Pertinencia 3.73 3.08 4 3.6 
Claridad 3.71 3.09 4 3.6 
Fuente: Elaboración propia. 
En el caso de la validez de la variable procesos administrativos estuvo sujeta a 
juicio de tres expertos proporcionados por la universidad César Vallejo, siendo 
evaluado por tres criterios que se mencionan en la tabla 6, el cual obtuvo una 
puntuación de validez de 3.6,  validando el instrumento de recolección de datos, de 
acuerdo a Charter, (2003) si el puntaje es mayor a  V = 0.70 este es adecuado. 
 
Tabla 7  
 Validez del instrumento – Calidad de servicio 
CRITERIOS Experto Nº 1 Experto Nº 2 Experto Nº 3 TOTAL 
Relevancia 3.66 3.07 4 3.58 
Pertinencia 3.66 3.06 4 3.57 
Claridad 3.67 3.06 4 3.58 




De igual manera para la validez de la variable calidad de servicio  estuvo sujeta a 
juicio de tres expertos proporcionados por la universidad César Vallejo, siendo 
evaluado por tres criterios que se mencionan en la tabla 7 el cual obtuvo una 
puntuación de validez de 3.58, validando el instrumento de recolección de datos, 
de acuerdo a Charter, (2003) si el puntaje es mayor a  V = 0.70 este es adecuado. 
Confiabilidad 
 Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) la confiabilidad “es el grado en 
que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes” (p.200). Por ello 
se empleó el SPSS V.23 para determinar el coeficiente del alfa de Cronbach. A 
continuación se muestra el análisis de confiabilidad hallada: 
 
Alfa de Cronbach de Procesos Administrativos 
Tabla 8 Resumen de procesamiento 
de datos 
  N % 
Casos Válido 11 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 11 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en 
todas las variables del procedimiento. 
 
Tabla 9 Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,858 31 
 
La resultante de confiabilidad de la variable Procesos Administrativos es de 0.858 
alfa de cronbach, esto muestra que el instrumento tiene un alto grado de fiabilidad 






Alfa de Cronbach del Calidad de servicio 
Tabla 10 Resumen de 
procesamiento de datos 
 N % 
Casos Válido 11 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 11 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en 
todas las variables del procedimiento. 
 
Tabla 11 Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,709 34 
 
Asimismo, el resultado de aplicar la confiabilidad de la variable calidad de servicio 
es de 0.709 alfa de cronbach, esto muestra que el instrumento tiene un alto grado 
de fiabilidad para que la encuesta sea aplicada.  
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
 
Para el método de análisis de datos se usará el software estadístico SPSS 
versión 23. 
2.6 Aspectos éticos 
En el presente estudio científico se contrasto diversas fuentes de autores que 
plantearon teorías en base al objeto de estudio, se verifico la autenticidad y 
veracidad de los resultados, con respecto a los participantes de las encuestas se 
mantiene en confidencialidad la información que se proporcione por cada uno de 








ANÁLISIS DE INTERPRETACIÓN DE CORRELACIÓN DE VARIABLES 
 
Gráfico N° 2 
 
En la figura se describe que cada barra representa cuánto es la suma de la 
encuesta de cada una de las variables por cada uno de los 11 encuestados. 
 
DESCRIPCION DE ESTADÍSTICOS DE RESUMEN DE LOS DATOS DE LA 
SUMA DE PUNTAJES DE AMBAS ENCUESTAS 
Tabla N° 13 
  
Número de 
encuestados Media Mediana Percentil 25 Percentil 75 
Suma de puntajes de encuesta 
de procesos administrativos 11 93.36 88 82 112 
Suma de puntajes de encuesta 
de calidad de servicio 11 105.09 103 98 112 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Procesos administrativos 88 122 98 69 79 82 94 112 86 84 113










Suma de puntajes de la encuesta de procesos 
administrativos y de la encuesta de calidad de servicio 
por cada sujeto encuestado
Procesos administrativos Calidad de servicio
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En la tabla se describe la media (promedio), mediana, percentil 25 y percentil 75 
de la suma de puntajes de cada encuesta.  
La interpretación de la media y la mediana de la suma de puntajes de encuesta de 
procesos administrativos sugiere que dicha variable no tiene distribución normal, 
por tal motivo se utilizó la prueba de correlación de Spearman.  
 
Grafico n° 3 Gráfico de cajas de la suma de puntaje de la encuesta de procesos 
administrativos 
 
Este gráfico de cajas muestra cómo se distribuyen los datos de la suma de puntaje 
de encuesta de procesos administrativos con respecto a la mediana. 
El gráfico de cajas de la suma de puntaje de la encuesta de procesos 
administrativos es asimétrica y esto sugiere que no tiene distribución normal. 































































Grafico N° 4 Grafico de cajas de la suma de puntaje de la encuesta de calidad de 
servicios 
 
Este gráfico de cajas muestra cómo se distribuyen los datos de la suma de puntaje 
de encuesta de calidad de servicio con respecto a la mediana. 
El gráfico de cajas de la suma de puntaje de la encuesta de calidad de servicio es 
asimétrica, demostrando que no tiene distribución normal. Lo que sugiere el uso de 
la prueba de correlación de Spearman. 
 















































      SumaCS           11    0.87423      2.036     1.354    0.08783
                                                                    
    Variable          Obs       W           V         z       Prob>z
                   Shapiro-Wilk W test for normal data
. swilk SumaCS
      SumaPA           11    0.94587      0.876    -0.232    0.59173
                                                                    
    Variable          Obs       W           V         z       Prob>z




(Software Stata 15) La prueba de Shapiro Wilk para evaluar normalidad ha 
resultado estadísticamente no significativa para la suma de puntajes de ambas 
encuestas. Por tanto según esto, las distribuciones serían normales. Sin embargo 
esto se debe contrastar con todo lo mencionado anteriormente ya que este tipo de 
pruebas por sí solas no son fiables sobre todo cuando son pocos los sujetos 
analizados. 
 
GRÁFICO N° 5 DE DISPERSION  
 
En los encuestados, gráficamente no es muy evidente que haya una fuerte 
correlación entre los puntajes obtenidos en las encuestas de calidad de servicio y 
las encuestas de procesos administrativos. Sin embargo, esto va a ser 


















































Suma de puntajes de encuesta de procesos administrativos
Gráfico de dispersión de la suma de puntajes 
obtenidos en las encuestas de procesos 
administrativos y calidad de servicio
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ANÁLISIS DE CORRELACIÓN 
Tabla N° 15 
 
La interpretación formal es la siguiente; el análisis de correlación de Spearman 
muestra un valor de coeficiente de correlación igual a 0.52. Con un nivel de 
significancia de 5%, este resultado no es estadísticamente significativo (p=0.1, lo 
cual es <0.05). 
Significado práctico: 
En los 11 encuestados, no existe asociación estadísticamente significativa entre la 
suma puntajes de respuesta de la encuesta de procesos administrativos y la 
encuesta de calidad de servicio. Por tanto no hay relación entre los puntajes de 
ambas encuestas. 
 
CORRELACION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE 
SERVICIO POR DIMENSIONES  
 
Tabla N° 16 Dimensión planeación  
 
    Prob > |t| =       0.1007
Test of Ho: SumaPA and SumaCS are independent
Spearman's rho =       0.5206
 Number of obs =      11
. spearman SumaPA SumaCS
    Prob > |t| =       0.6959
Test of Ho: Organización and SumCS are independent
Spearman's rho =       0.1333
 Number of obs =      11
. spearman Organización SumCS
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Con un nivel de significancia de 5%, en los encuestados no hay correlación 
estadísticamente significativa entre la suma de puntajes de planeación y la suma 
de puntaje total de calidad de servicio 
 
Tabla N° 17 Dimensión organización  
 
Con un nivel de significancia de 5%, en los encuestados no hay correlación 
estadísticamente significativa entre la suma de puntajes de organización y la 
suma de puntaje total de calidad de servicio 
Tabla N° 18 Dimensión integración  
 
Con un nivel de significancia de 5%, en los encuestados no hay correlación 
estadísticamente significativa entre la suma de puntajes de integración y la suma 
de puntaje total de calidad de servicio 
 
Tabla N° 19 Dimensión dirección   
 
    Prob > |t| =       0.3685
Test of Ho: Planeacion and SumCS are independent
Spearman's rho =       0.3009
 Number of obs =      11
. spearman Planeacion SumCS
    Prob > |t| =       0.0506
Test of Ho: Integracion and SumCS are independent
Spearman's rho =       0.6009
 Number of obs =      11
. spearman Integracion SumCS
    Prob > |t| =       0.0037
Test of Ho: Dirección and SumCS are independent
Spearman's rho =       0.7922
 Number of obs =      11
. spearman Dirección SumCS
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Con un nivel de significancia de 5%, en los encuestados sí hay correlación 
estadísticamente significativa entre la suma de puntajes de dirección y la suma de 
puntaje total de calidad de servicio. 
 
Tabla N° 20 Dimensión control  
 
Con un nivel de significancia de 5%, en los encuestados no hay correlación 
estadísticamente significativa entre la suma de puntajes de control y la suma de 
puntaje total de calidad de servicio. 
 
 
GRÁFICOS DE LAS DIMENSIONES DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS 




    Prob > |t| =       0.9734
Test of Ho: Control and SumCS are independent
Spearman's rho =       0.0114
 Number of obs =      11


































































































Suma de los puntajes de planeación
Gráfico de dispersión de la suma de los 

































































































Suma de los puntajes de organización
Gráfico de dispersión de la suma de los 


































































































Suma de los puntajes de integración
Gráfico de dispersión de la suma de 

































































































Suma de los puntajes de dirección
Gráfico de dispersión de la suma de 




















































Grafico N° 15 
 
 
Los gráficos de barras muestran abajo el número del encuestado y encima de cada 
barra esta la suma del puntaje de lo que se describe en el título 
Los gráficos de dispersión muestran gráficamente cómo se correlacionan los 
números resultantes de sumar los puntajes de la encuesta de calidad de servicio y 























































Suma de los puntajes de control
Gráfico de dispersión de la suma de 
puntajes de control y calidad de servicio
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COEFICIENTE DE CORRELACION DE SPEARMAN POR PREGUNTA 
 
Se analizó pregunta por pregunta, pero de forma ordenada y en tablas prácticas 
que dan mucha información en poco espacio. Se muestra dos tablas (uno para cada 
cuestionario), información de frecuencias y porcentajes de procesos administrativos 
y calidad de servicio, que se presentan en las Tablas 1 y 2. 
 
Tabla 21. Frecuencias y porcentajes de respuesta de cada alternativa para 
cada una de las preguntas de la encuesta de procesos administrativos. 
 Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total 
 nº % nº % nº % nº % nº % nº % 
P1 2 18.18 0 0.00 4 36.36 2 18.18 3 27.27 11 100 
P2 0 0.00 4 36.36 3 27.27 1 9.09 3 27.27 11 100 
P3 1 9.09 0 0.00 2 18.18 6 54.55 2 18.18 11 100 
P4 1 9.09 3 27.27 3 27.27 2 18.18 2 18.18 11 100 
P5 0 0.00 3 27.27 3 27.27 4 36.36 1 9.09 11 100 
P6 0 0.00 2 18.18 6 54.55 0 0.00 3 27.27 11 100 
P7 1 9.09 2 18.18 5 45.45 3 27.27 0 0.00 11 100 
P8 2 18.18 1 9.09 5 45.45 1 9.09 2 18.18 11 100 
P9 1 9.09 0 0.00 4 36.36 4 36.36 2 18.18 11 100 
P10 4 36.36 2 18.18 2 18.18 0 0.00 3 27.27 11 100 
P11 2 18.18 3 27.27 4 36.36 1 9.09 1 9.09 11 100 
P12 2 18.18 4 36.36 4 36.36 0 0.00 1 9.09 11 100 
P13 1 9.09 3 27.27 5 45.45 0 0.00 2 18.18 11 100 
P14 3 27.27 2 18.18 3 27.27 0 0.00 3 27.27 11 100 
P15 1 9.09 4 36.36 3 27.27 0 0.00 3 27.27 11 100 
P16 0 0.00 5 45.45 3 27.27 0 0.00 3 27.27 11 100 
P17 2 18.18 3 27.27 1 9.09 2 18.18 3 27.27 11 100 
P18 1 9.09 4 36.36 3 27.27 2 18.18 1 9.09 11 100 
P19 2 18.18 3 27.27 5 45.45 1 9.09 0 0.00 11 100 
P20 1 9.09 3 27.27 6 54.55 1 9.09 0 0.00 11 100 
P21 2 18.18 0 0.00 3 27.27 3 27.27 3 27.27 11 100 
P22 0 0.00 1 9.09 2 18.18 5 45.45 3 27.27 11 100 
P23 1 9.09 3 27.27 2 18.18 3 27.27 2 18.18 11 100 
P24 2 18.18 5 45.45 3 27.27 1 9.09 0 0.00 11 100 
P25 0 0.00 4 36.36 5 45.45 1 9.09 1 9.09 11 100 
P26 2 18.18 1 9.09 6 54.55 2 18.18 0 0.00 11 100 
P27 1 9.09 1 9.09 6 54.55 3 27.27 0 0.00 11 100 
P28 1 9.09 1 9.09 5 45.45 4 36.36 0 0.00 11 100 
P29 1 9.09 1 9.09 3 27.27 6 54.55 0 0.00 11 100 
P30 1 9.09 3 27.27 4 36.36 3 27.27 0 0.00 11 100 








Tabla 22. Frecuencias y porcentajes de respuesta de cada alternativa para 
cada una de las preguntas de la encuesta de calidad de servicio. 
 Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total 
 nº % nº % nº % nº % nº % nº % 
P1 2 18.18 0 0.00 5 45.45 3 27.27 1 9.09 11 100 
P2 2 18.18 4 36.36 3 27.27 0 0.00 2 18.18 11 100 
P3 1 9.09 3 27.27 5 45.45 2 18.18 0 0.00 11 100 
P4 3 27.27 5 45.45 1 9.09 0 0.00 2 18.18 11 100 
P5 0 0.00 1 9.09 5 45.45 5 45.45 0 0.00 11 100 
P6 1 9.09 2 18.18 1 9.09 4 36.36 3 27.27 11 100 
P7 1 9.09 2 18.18 1 9.09 6 54.55 1 9.09 11 100 
P8 1 9.09 4 36.36 3 27.27 3 27.27 0 0.00 11 100 
P9 0 0.00 1 9.09 3 27.27 6 54.55 1 9.09 11 100 
P10 0 0.00 4 36.36 4 36.36 1 9.09 2 18.18 11 100 
P11 2 18.18 0 0.00 4 36.36 5 45.45 0 0.00 11 100 
P12 1 9.09 6 54.55 1 9.09 2 18.18 1 9.09 11 100 
P13 0 0.00 2 18.18 4 36.36 2 18.18 3 27.27 11 100 
P14 0 0.00 4 36.36 3 27.27 2 18.18 2 18.18 11 100 
P15 0 0.00 2 18.18 5 45.45 3 27.27 1 9.09 11 100 
P16 1 9.09 6 54.55 2 18.18 2 18.18 0 0.00 11 100 
P17 1 9.09 4 36.36 2 18.18 4 36.36 0 0.00 11 100 
P18 0 0.00 2 18.18 4 36.36 4 36.36 1 9.09 11 100 
P19 2 18.18 0 0.00 5 45.45 3 27.27 1 9.09 11 100 
P20 0 0.00 0 0.00 5 45.45 4 36.36 2 18.18 11 100 
P21 1 9.09 0 0.00 5 45.45 5 45.45 0 0.00 11 100 
P22 0 0.00 2 18.18 4 36.36 5 45.45 0 0.00 11 100 
P23 1 9.09 1 9.09 5 45.45 3 27.27 1 9.09 11 100 
P24 2 18.18 0 0.00 3 27.27 5 45.45 1 9.09 11 100 
P25 0 0.00 6 54.55 1 9.09 2 18.18 2 18.18 11 100 
P26 0 0.00 2 18.18 5 45.45 4 36.36 0 0.00 11 100 
P27 0 0.00 1 9.09 3 27.27 4 36.36 3 27.27 11 100 
P28 1 9.09 4 36.36 0 0.00 5 45.45 1 9.09 11 100 
P29 0 0.00 4 36.36 4 36.36 3 27.27 0 0.00 11 100 
P30 0 0.00 3 27.27 4 36.36 4 36.36 0 0.00 11 100 
P31 1 9.09 7 63.64 2 18.18 1 9.09 0 0.00 11 100 
P32 0 0.00 2 18.18 5 45.45 1 9.09 3 27.27 11 100 
P33 1 9.09 5 45.45 2 18.18 3 27.27 0 0.00 11 100 










Tabla 23. Coeficientes de correlación entre dimensiones del cuestionario de 
Procesos Administrativos y la dimensión “Receptividad” del cuestionario de 
Calidad de Servicio. 
  Receptividad 
  P1 P2 P3 P4 P5 
Planeación P1 0.4863 0.4044 -0.1655 0.3234 -0.0209 
P2 0.3855 0.7488* -0.2444 0.7054* 0.1364 
P3 0.1138 0.044 -0.397 0.0979 -0.4518 
P4 -0.1458 0.4952 -0.3261 0.9093* -0.4372 
P5 0.2041 0.4163 -0.3779 0.3955 -0.1101 
Organización P6 0.403 0.4775 -0.4003 0.4323 0.2611 
P7 -0.5641 -0.6267* -0.4538 0.0615 -0.2402 
P8 -0.4351 -0.0896 -0.2061 0.2061 -0.1589 
P9 -0.0812 0.2655 -0.7564* 0.3147 -0.2061 
P10 -0.4914 0.2181 -0.3861 0.8273* -0.6210* 
Integración P11 -0.6352* 0.11 -0.2651 0.7777* -0.5935 
P12 -0.2513 0.1663 0.066 0.7234* -0.2008 
P13 -0.0641 0.356 0.0718 0.4897 -0.1975 
P14 0.2787 0.5596 -0.0971 0.7665* 0.0207 
P15 0.1889 0.5172 -0.2544 0.7961* 0 
P16 -0.0155 0.6316* -0.4031 0.7752* -0.2474 
P17 0.0296 -0.0628 0.4349 -0.6647* 0.396 
Dirección P18 0.075 0.5428 -0.1701 0.8128* -0.2082 
P19 0.2128 0.5239 0.2051 0.5949 0.0641 
P20 -0.0692 0.5204 0.016 0.6600* -0.2992 
P21 0.3758 0.4988 -0.0697 0.3434 0.2435 
P22 0.5077 -0.0025 -0.1667 -0.3179 0.2135 
Control P23 0.1631 0.2029 -0.4275 0.3138 -0.0103 
P24 -0.7590* -0.2181 0.0615 0.3821 -0.3363 
P25 -0.2961 0.2514 -0.3013 0.8884* -0.4921 
P26 -0.7676* -0.7867* -0.0794 -0.2594 -0.259 
P27 0.2289 -0.0624 0.024 -0.5988 0.6260* 
P28 0.187 -0.2514 0.0675 -0.7481* 0.4921 
P29 0.024 -0.3669 0.2954 -0.503 0.3269 
P30 -0.3603 -0.3818 0.0126 -0.0907 -0.2517 
P31 -0.0641 0.3366 -0.2856 0.8167* -0.1111 
 
Las respuestas de la pregunta 1 del cuestionario de calidad se servicio guarda 
correlación negativa estadísticamente significativa con las respuestas de las 
preguntas 11, 24 y 26 del cuestionario de procesos administrativos (rho= - 0.64, - 
0.76 y - 0.77 respectivamente).   
Las respuestas de la pregunta 2 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación estadísticamente significativa positiva con las respuestas de las 
preguntas 2 y 16, y negativa con las respuestas de las preguntas 7 y 26 del 




Las respuestas de la pregunta 3 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación negativa estadísticamente significativa con las respuestas de la 
pregunta 9 del cuestionario de procesos administrativos (rho= - 0.76). 
Las respuestas de la pregunta 4 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación estadísticamente significativa positiva con las respuestas de las 
preguntas 2, 4, 10, 11, 12, 14, 15, 16, 18, 20, 25 y 31, y negativa con las respuestas 
de las preguntas 17 y 28 del cuestionario de procesos administrativos (rho=0.71, 
0.91, 0.83, 0.78, 0.72, 0.77, 0.8, 0.78, 0.81, 0.66, 0.89, 0.82, - 0.66 y - 0.75 
respectivamente). 
Las respuestas de la pregunta 5 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación estadísticamente significativa positiva con las respuestas de la 
preguntas 27, y negativa con las respuestas de la pregunta 10 del cuestionario de 
procesos administrativos (rho= 0.63 y - 0.62 respectivamente).  
 
Tabla 24. Coeficientes de correlación entre dimensiones del cuestionario de 
Procesos Administrativos y la dimensión “Accesibilidad” del cuestionario de 
Calidad de Servicio. 
  Accesibilidad 
  P6 P7 P8 P9 P10 P11 
Planeación P1 -0.0782 0.0155 -0.4409 -0.4528 -0.0199 -0.3361 
P2 -0.1474 -0.1063 0.0198 0.102 0.8379* -0.5451 
P3 -0.3356 -0.2916 -0.0832 -0.5879 -0.2594 -0.1129 
P4 -0.5567 -0.4579 0.0437 -0.1616 0.7656* -0.4141 
P5 -0.2187 -0.1193 0.0025 0.0575 0.6210* -0.4146 
Organización P6 -0.0859 0.0549 -0.0629 0.3296 0.6974* -0.3578 
P7 -0.5177 -0.3405 0.1638 0.149 -0.2513 0.6720* 
P8 -0.2531 -0.3929 0.3525 0.0238 0.3098 0.1163 
P9 -0.4035 -0.4259 0.5711 0.0869 0.5804 -0.1856 
P10 -0.7531* -0.8620* 0.4434 -0.4528 0.3698 0.0076 
Integración P11 -0.6902* -0.7286* 0.371 -0.2985 0.3862 0.0381 
P12 -0.3763 -0.2326 -0.0998 0.137 0.6256* -0.2166 
P13 -0.105 0.0449 -0.2469 0.2315 0.7437* -0.4297 
P14 -0.2039 -0.0359 -0.3179 0.1343 0.7489* -0.4474 
P15 -0.2998 -0.1375 -0.2376 0.034 0.6783* -0.3608 
P16 -0.378 -0.3831 0.1016 -0.2092 0.7572* -0.441 
P17 0.6772* 0.5164 -0.1384 0.0846 -0.1785 -0.0452 
Dirección P18 -0.3268 -0.1802 -0.2211 -0.0311 0.8194* -0.5563 
P19 0.0275 0.2085 -0.5139 0.0985 0.7158* -0.6173* 
P20 -0.1947 -0.137 -0.2667 -0.2735 0.5743 -0.5028 
P21 0.1189 0.1947 -0.1516 0.4236 0.8277* -0.5384 
P22 0.2026 0.1821 -0.3099 -0.2103 -0.3655 0.0156 
Control P23 -0.1856 0.0458 -0.284 0.1103 0.4427 -0.2711 
P24 -0.3776 -0.3801 0.1663 -0.0931 -0.0051 0.4063 
P25 -0.7043* -0.7193* 0.2782 -0.2588 0.486 -0.095 
P26 -0.2943 -0.2916 0.2705 -0.1291 -0.7048* 0.7985* 
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P27 0.5425 0.5096 0.0445 0.3149 -0.2318 0.1298 
P28 0.5371 0.5589 -0.0791 0.3721 -0.3626 0.2375 
P29 0.392 0.5945 -0.1621 0.8315* 0.0026 0.1541 
P30 -0.1204 0.1452 -0.1411 0.4655 -0.02 0.3071 
P31 -0.5024 -0.489 0.1783 -0.0693 0.5469 -0.1139 
 
Las respuestas de la pregunta 6 del cuestionario de calidad se servicio guarda 
correlación estadísticamente significativa positiva con las respuestas de la pregunta 
17, y negativa con las respuestas de las preguntas 10, 11 y 25 del cuestionario de 
procesos administrativos (rho= 0.68, - 0.75, - 0.69 y - 0.70 respectivamente).   
Las respuestas de la pregunta 7 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación negativa estadísticamente significativa con las respuestas de las 
preguntas 10, 11 y 25 del cuestionario de procesos administrativos (rho= - 0.86, - 
0.73 y - 0.72 respectivamente). 
Las respuestas de la pregunta 8 del cuestionario de calidad de servicio no guardan 
correlación estadísticamente significativa con las respuestas de ninguna de las 
preguntas del cuestionario de procesos administrativos. 
Las respuestas de la pregunta 9 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación positiva estadísticamente significativa con las respuestas de la pregunta 
29 del cuestionario de procesos administrativos (rho=0.83). 
Las respuestas de la pregunta 10 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación estadísticamente significativa positiva con las respuestas de las 
preguntas 2, 4, 5, 6, 12, 13, 14, 15, 16, 18, 19, 21 y negativa con las respuestas de 
la pregunta 26 del cuestionario de procesos administrativos (rho= 0.84, 0.77, 0.62, 
0.70, 0.63, 0.74, 0.75, 0.68, 0.76, 0.82, 0.72, 0.83 y - 0.70 respectivamente).  
Las respuestas de la pregunta 11 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación estadísticamente significativa positiva con las respuestas de las 
preguntas 7 y 26 y negativa con las respuestas de la pregunta 19 del cuestionario 








Tabla 25. Coeficientes de correlación entre dimensiones del cuestionario de 
Procesos Administrativos y la dimensión “Transparencia” del cuestionario de 
Calidad de Servicio. 
 
  Transparencia 
  P12 P13 P14 P15 P16 P17 
Planeación P1 -0.2632 -0.2843 -0.0466 0.178 0.6599* 0.2308 
P2 0.4046 0.537 0.8153* 0.4232 0.5825 0.6733* 
P3 -0.6703* -0.7039* -0.3183 0.1429 0.3306 -0.0969 
P4 0.3536 0.1401 0.7561* 0.6622* 0.7091* 0.8707* 
P5 0.1556 0.4975 0.5936 0.5895 0.5669 0.5187 
Organización P6 0.305 0.6810* 0.6862* 0.6138* 0.5041 0.5838 
P7 0.0897 0.1028 -0.188 0.2923 -0.0371 0.0508 
P8 0.0314 0.2463 0.4403 0.1374 -0.0946 0.3174 
P9 -0.0026 0.1911 0.5335 0.6422* 0.1127 0.294 
P10 0.0748 -0.201 0.424 0.1103 0.2821 0.474 
Integración P11 0.3089 -0.1834 0.4279 0.2876 0.2556 0.557 
P12 0.3919 0.2085 0.6725* 0.3655 0.4376 0.7764* 
P13 0.5992 0.5515 0.7370* 0.6667* 0.5452 0.8071* 
P14 0.415 0.4818 0.7616* 0.5027 0.7193* 0.8524* 
P15 0.4201 0.4138 0.7020* 0.6046* 0.7646* 0.8579* 
P16 0.4309 0.379 0.7731* 0.6719* 0.7095* 0.8134* 
P17 0.3078 0.5339 -0.116 -0.0914 -0.1632 -0.2152 
Dirección P18 0.3218 0.2543 0.8264* 0.7127* 0.7899* 0.9556* 
P19 0.5068 0.376 0.7245* 0.6231* 0.7808* 0.9061* 
P20 0.463 0.1145 0.5829 0.6174* 0.7528* 0.8272* 
P21 0.2178 0.5548 0.8297* 0.5127 0.3134 0.6405* 
P22 -0.6203* -0.0501 -0.3259 -0.1846 0.1059 -0.2741 
Control P23 0.1577 0.4058 0.4469 0.8796* 0.6887* 0.6359* 
P24 0.7259* 0.1604 0.0727 0.1154 0.0715 0.3274 
P25 -0.0053 -0.1905 0.5257 0.1013 0.3137 0.5528 
P26 0.0082 -0.4322 -0.6521* -0.172 -0.4317 -0.393 
P27 0.3288 0.4215 -0.2576 0.0612 -0.2637 -0.3741 
P28 0.2139 0.4495 -0.3886 0.0234 -0.3137 -0.4603 
P29 0.3206 0.3747 -0.0677 0.1411 -0.4368 -0.1765 
P30 0.5213 0.2709 -0.0887 0.4333 -0.0572 0.1047 
P31 0.1978 0.2296 0.6106* 0.1361 0.405 0.5891 
 
Las respuestas de la pregunta 12 del cuestionario de calidad se servicio guarda 
correlación estadísticamente significativa positiva con las respuestas de la pregunta 
24, y negativa con las respuestas de las preguntas 3 y 22 del cuestionario de 
procesos administrativos (rho= 0.73, - 0.67 y - 0.62 respectivamente).   
Las respuestas de la pregunta 13 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación estadísticamente significativa positiva con las respuestas de la pregunta 
6 y negativa con las respuestas de la pregunta 3 del cuestionario de procesos 
administrativos (rho= 0.68 y - 0.70 respectivamente). 
Las respuestas de la pregunta 14 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación positiva estadísticamente significativa con las respuestas de las 
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preguntas 2, 4, 6, 12, 13, 14, 15, 16, 18, 19, 21 y 31, y negativa con las respuestas 
de la pregunta 26 del cuestionario de procesos administrativos (rho= 0.82, 0.76, 
0.69, 0.67, 0.74, 0.76, 0.70, 0.77, 0.83, 0.72, 0.83, 0.61 y - 0.65 respectivamente). 
Las respuestas de la pregunta 15 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación estadísticamente significativa positiva con las respuestas de las 
preguntas 4, 6, 9, 13, 15, 16, 18, 19, 20 y 23 del cuestionario de procesos 
administrativos (rho= 0.66, 0.61, 0.64, 0.67, 0.60, 0.67, 0.71, 0.62, 0.62 y 0.88 
respectivamente).  
Las respuestas de la pregunta 16 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación estadísticamente significativa positiva con las respuestas de las 
preguntas 1, 4, 14, 15, 16, 18, 19, 20 y 23 del cuestionario de procesos 
administrativos (rho= 0.66, 0.71, 0.72, 0.76, 0.71, 0.79, 0.78, 0.75 y 0.69 
respectivamente). 
Las respuestas de la pregunta 17 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación estadísticamente significativa positiva con las respuestas de las 
preguntas 2, 4, 12, 13, 14, 15, 16, 18, 19, 20, 21 y 23 del cuestionario de procesos 
administrativos (rho= 0.67, 0.87, 0.78, 0.81, 0.85, 0.86, 0.81, 0.96, 0.91, 0.83, 0.64 
y 0.64 respectivamente). 
 
Tabla 26. Coeficientes de correlación entre dimensiones del cuestionario de 
Procesos Administrativos y la dimensión “Trato” del cuestionario de Calidad 
de Servicio. 
  Trato 
  P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 
Planeación P1 0.1911 0.3861 0.1681 0.2661 0.2521 0.4151 0.2131 
P2 -0.4464 0.2444 0.3531 0.7394* 0.6065* 0.0452 -0.2015 
P3 0.2384 0.1138 -0.0242 -0.3141 0.0161 -0.0053 -0.0132 
P4 -0.5968 0.1705 0.4593 0.4372 0.7002* -0.2662 -0.4843 
P5 -0.4838 0.2041 0.3915 0.3881 0.1842 0.0704 -0.456 
Organización P6 -0.457 0.2322 0.431 0.7611* 0.3741 0.165 -0.1922 
P7 -0.3046 -0.5026 0.1016 0.0267 -0.2266 -0.2148 -0.3949 
P8 -0.529 -0.1298 0.3489 0.2384 0.3489 -0.3959 -0.4504 
P9 -0.3543 -0.1421 0.2939 0.111 0.4718 -0.5418 -0.2437 
P10 -0.4169 -0.2908 0.2368 0.1618 0.6722* -0.5901 -0.5264 
Integración P11 -0.4505 -0.2551 0.2362 0.0833 0.6554* -0.6386* -0.4226 
P12 -0.8819* 0.1954 0.147 0.5125 0.2784 -0.1772 -0.6828* 
P13 -0.467 0.3462 0.5938 0.4163 0.4376 0.0614 -0.3513 
P14 -0.5124 0.3783 0.4929 0.8496* 0.5764 0.2184 -0.3185 
P15 -0.5013 0.2897 0.522 0.8129* 0.6372* 0.1357 -0.2419 
P16 -0.3837 0.1499 0.6772* 0.5056 0.8504* -0.1546 -0.2067 
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P17 0.2593 0.1285 0.2108 -0.2212 -0.3012 0.3647 0.383 
Dirección P18 -0.6709* 0.4551 0.503 0.6247* 0.6325* -0.015 -0.4276 
P19 -0.5609 0.6436* 0.4297 0.6245* 0.4297 0.2813 -0.1949 
P20 -0.245 0.3992 0.6001 0.3103 0.7299* 0.0159 -0.0479 
P21 -0.4853 0.4952 0.4474 0.7097* 0.5081 0.0943 -0.1792 
P22 0.3553 0.2 0.1406 0.1601 -0.1719 0.532 0.1897 
Control P23 -0.4403 0.341 0.5496 0.4783 0.2183 0.2169 -0.2248 
P24 -0.1218 -0.4513 0.2735 -0.016 0.3204 -0.3171 -0.1051 
P25 -0.6017 -0.1091 0.1108 0.3731 0.5778 -0.4767 -0.6546* 
P26 0.1598 -0.6194* -0.2742 -0.562 -0.3307 -0.3855 0.0688 
P27 0.4347 -0.1118 -0.0324 -0.1219 -0.2352 0.2283 0.7212* 
P28 0.5091 -0.1247 0.0317 -0.2109 -0.4354 0.3524 0.5767 
P29 0.0369 0.024 -0.1541 -0.0886 -0.4542 0.1168 0.1251 
P30 0.1421 -0.2192 0.238 -0.1731 -0.1152 -0.0151 -0.0151 
P31 -0.6895* -0.0641 0.1545 0.6667* 0.4554 -0.2076 -0.5765 
 
Las respuestas de la pregunta 18 del cuestionario de calidad se servicio guarda 
correlación negativa estadísticamente significativa con las respuestas de las 
preguntas 12, 18 y 31 del cuestionario de procesos administrativos (rho= - 0.88, - 
0.67 y – 0.69 respectivamente).   
Las respuestas de la pregunta 19 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación estadísticamente significativa positiva con las respuestas de la pregunta 
19 y negativa con las respuestas de la pregunta 26 del cuestionario de procesos 
administrativos (rho= 0.64 y - 0.62 respectivamente). 
Las respuestas de la pregunta 20 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación positiva estadísticamente significativa con las respuestas de la pregunta 
16 del cuestionario de procesos administrativos (rho= 0.68). 
Las respuestas de la pregunta 21 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación positiva estadísticamente significativa con las respuestas de las 
preguntas 2, 6, 14, 15, 18, 19, 21 y 31 del cuestionario de procesos administrativos 
(rho= 0.74, 0.76, 0.85, 0.81, 0.62, 0.62, 0.71 y 0.67 respectivamente).   
Las respuestas de la pregunta 22 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación positiva estadísticamente significativa con las respuestas de las 
preguntas 2, 4, 10, 11, 15, 16, 18 y 20 del cuestionario de procesos administrativos 
(rho= 0.61, 0.70, 0.67, 0.66, 0.64, 0.85, 0.63 y 0.73 respectivamente).   
Las respuestas de la pregunta 23 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación negativa estadísticamente significativa con las respuestas de la 
pregunta 11 del cuestionario de procesos administrativos (rho= - 0.64). 
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Las respuestas de la pregunta 24 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación estadísticamente significativa positiva con las respuestas de la pregunta 
27 y negativa con las respuestas de las preguntas 12 y 25 del cuestionario de 
procesos administrativos (rho= 0.72, - 0.68 y - 0.65 respectivamente). 
 
Tabla 27. Coeficientes de correlación entre dimensiones del cuestionario de 
Procesos Administrativos y la dimensión “Calidad técnica” del cuestionario 
de Calidad de Servicio. 
  Calidad técnica 
  P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 
Planeación P1 0.3235 0.3361 -0.3202 -0.3962 -0.165 0.1325 -0.3482 
P2 0.6553* 0.3327 -0.1312 0.0077 0.1382 0.2337 0.2866 
P3 0.0191 0.0591 -0.3121 -0.1877 -0.0845 -0.2033 -0.7122* 
P4 0.3341 0.4919 0.1845 -0.0451 0.1824 0.1257 0.2189 
P5 0.5331 0.2943 -0.151 0.171 0.196 0.2287 0.0193 
Organización P6 0.5427 0.3361 -0.0472 0.2406 0.1943 0.5031 0.2773 
P7 -0.5241 -0.1459 0.0705 0.2883 0.1611 0.3632 0.0925 
P8 -0.0394 0.1396 0.0975 0.0232 -0.1827 0.0381 0.167 
P9 0.2961 -0.0619 0.0848 0.5734 0.4886 -0.0785 0.05 
P10 -0.0129 0.0509 -0.1305 -0.1905 -0.0225 -0.21 -0.011 
Integración P11 -0.1368 0.1321 0.2457 -0.0684 0.1447 -0.1746 0.238 
P12 0.0603 0.6033* 0.1945 -0.3034 -0.2785 0.2506 0.2721 
P13 0.3388 0.5704 0.5442 0.1611 0.2967 0.3836 0.5357 
P14 0.4573 0.6244* 0.0758 -0.1538 -0.0397 0.5411 0.3321 
P15 0.4109 0.5681 0.0767 -0.1097 0.0528 0.49 0.3362 
P16 0.5282 0.357 0.132 0.0995 0.366 0.1186 0.3448 
P17 0.1938 -0.1154 0.1724 0.1552 0.1898 -0.1084 0.3324 
Dirección P18 0.444 0.7468* 0.2285 -0.1697 -0.0224 0.3068 0.2325 
P19 0.4605 0.8439* 0.3653 -0.2702 -0.0742 0.3734 0.3982 
P20 0.3654 0.5947 0.4445 -0.1375 0.2336 0.0956 0.3755 
P21 0.5164 0.5789 0.2812 0.1185 -0.0372 0.4369 0.3321 
P22 0.1668 0.0234 -0.5391 -0.2026 -0.3632 0.2481 -0.516 
Control P23 0.3443 0.5296 0.1675 0.1852 0.1996 0.5102 0.1297 
P24 -0.3759 -0.1094 0.4434 0.1013 0.3939 0.0281 0.6394* 
P25 0.0161 0.2586 -0.1736 -0.3263 -0.2772 -0.0285 -0.0824 
P26 -0.8060* -0.4436 0.2028 0.1233 0.1452 -0.2006 0.0347 
P27 0.0962 -0.4001 0.1595 0.5069 0.5362 -0.0053 0.3813 
P28 -0.0161 -0.4011 0.1736 0.5632 0.5104 0.1529 0.287 
P29 -0.2418 -0.0406 0.6171* 0.5473 0.3132 0.3637 0.4337 
P30 -0.3667 -0.0717 0.7574* 0.6585* 0.7212* 0.4322 0.5346 
P31 0.2039 0.263 -0.333 -0.2974 -0.2742 0.1757 0.0788 
 
Las respuestas de la pregunta 25 del cuestionario de calidad se servicio guardan 
correlación estadísticamente significativa positiva con las respuestas de la pregunta 
2 y negativa con las respuestas de la pregunta 26 del cuestionario de procesos 
administrativos (rho= 0.66 y – 0.81 respectivamente).   
Las respuestas de la pregunta 26 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación positiva estadísticamente significativa con las respuestas de las 
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preguntas 12, 14, 18 y 19 del cuestionario de procesos administrativos (rho= 0.60, 
0.62, 0.75 y 0.84 respectivamente). 
Las respuestas de la pregunta 27 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación positiva estadísticamente significativa con las respuestas de las 
preguntas 29 y 30 del cuestionario de procesos administrativos (rho= 0.62 y 0.76 
respectivamente). 
Las respuestas de la pregunta 28 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación positiva estadísticamente significativa con las respuestas de la pregunta 
30 del cuestionario de procesos administrativos (rho= 0.66).   
Las respuestas de la pregunta 29 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación positiva estadísticamente significativa con las respuestas de la pregunta 
30 del cuestionario de procesos administrativos (rho= 0.72).   
Las respuestas de la pregunta 30 del cuestionario de calidad de servicio no guardan 
correlación estadísticamente significativa con las respuestas de ninguna de las 
preguntas del cuestionario de procesos administrativos. 
Las respuestas de la pregunta 31 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación estadísticamente significativa positiva con las respuestas de la pregunta 
24 y negativa con las respuestas de la pregunta 3 del cuestionario de procesos 
administrativos (rho= 0.64 y – 0.71 respectivamente).   
 
Tabla 28. Coeficientes de correlación entre dimensiones del cuestionario de 
Procesos Administrativos y la dimensión “Actividad” del cuestionario de 
Calidad de Servicio. 
  Actividad 
  P32 P33 P34 
Planeación P1 -0.1304 0.7521* 0.6959* 
P2 0.4459 0.2368 0.4237 
P3 -0.4447 0.4976 0.5282 
P4 -0.0988 0.1779 0.3029 
P5 0.126 0.2948 0.1174 
Organización P6 0.475 0.459 0.1811 
P7 -0.159 0.2256 -0.7066* 
P8 -0.2214 -0.2748 -0.5104 
P9 0.132 -0.0203 0.1543 
P10 -0.2983 -0.1404 0.0483 
Integración P11 -0.3276 -0.2426 -0.0355 
P12 -0.0254 0 -0.1929 
P13 0.0308 0.0513 0.0546 
P14 0.2738 0.4654 0.3051 
P15 0.1738 0.519 0.2858 
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P16 -0.0517 0.1861 0.3403 
P17 -0.1482 -0.3731 -0.413 
Dirección P18 -0.0425 0.3351 0.3167 
P19 0.0128 0.3026 0.2702 
P20 -0.2981 0.1597 0.4098 
P21 0.3907 0.1891 0.237 
P22 -0.0513 0.6359* 0.1714 
Control P23 -0.042 0.6424* 0.0676 
P24 -0.2718 -0.3333 -0.4624 
P25 -0.1039 0.0104 0.1053 
P26 -0.4341 -0.2594 -0.6275* 
P27 0.3247 -0.0931 -0.1105 
P28 0.2598 -0.0104 -0.2474 
P29 0.4631 -0.181 -0.3208 
P30 0.1083 0.0076 -0.2425 
P31 0.1521 0.1495 -0.0351 
 
Las respuestas de la pregunta 32 del cuestionario de calidad se servicio no guardan 
correlación estadísticamente significativa con las respuestas de ninguna de las 
preguntas del cuestionario de procesos administrativos. 
Las respuestas de la pregunta 33 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación positiva estadísticamente significativa con las respuestas de las 
preguntas 1, 22 y 23 del cuestionario de procesos administrativos (rho= 0.75, 0.64 
y 0.64 respectivamente). 
Las respuestas de la pregunta 34 del cuestionario de calidad de servicio guardan 
correlación estadísticamente significativa positiva con las respuestas de la pregunta 
1, y negativa con las respuestas de la pregunta 7 y 26 del cuestionario de procesos 




En el análisis de los resultados del presente estudio se exponen los objetivos y 
conclusiones de los trabajos previos seleccionados, los mismos que  guardan 
similitud tanto con el soporte teórico científico sobre los procesos administrativos y 
la calidad de servicio, por lo que a continuación se  exponen la interpretación de los 
resultados corroborados por otros investigadores y teóricos. 
Las evidencias encontradas muestran que un 27, % y un 18,% de los encuestados 
manifiesta  que casi nunca y nunca la institución tienen un programa de 
capacitación sobre los procesos para el buen desempeño laboral de los 
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trabajadores y el  36,% , 9,09 %  indica que casi nunca y nunca  respectivamente 
la institución promueve el desarrollo profesional de sus trabajadores, es decir de 
acuerdo a Munch, una de las etapas del proceso administrativo es la dirección, 
donde se realiza todo lo planeado y se ejecuta todos los elementos de la 
administración la misma que  involucra la   motivación pues por medio de ésta se 
logra que los empleados ejecuten el trabajo con responsabilidad y agrado, de 
acuerdo con los estándares establecidos, además de que es posible obtener el 
compromiso y la lealtad del factor humano (p. 106-107), por otro lado se requiere 
de liderazgo como lo manifiesta el mismo autor “Los líderes actúan para ayudar a 
que un grupo alcance los objetivos a partir de la aplicación máxima de sus 
capacidades” (413). Lo antes expuesto trae a colación el resultado de Calero J. 
quien concluye que la gestión administrativa, debe ser adecuadamente llevada si 
contamos con personal adecuado que quiera brindar sus servicios sin ningún tipo 
de problemas, donde se planifique, las metas institucionales con un liderazgo que 
busque comprometer a todos sus colaboradores,  así también implemente un buen 
sistema de control, para verificar las actividades de la organización. Cabe 
mencionar que ambos coinciden  sobre la importancia de los procesos en la 
administración y que esto depende de la idoneidad del personal con que cuenten 
las organizaciones para el logro de resultados exitosos.  
 
También se cuenta con la investigación de Tirado K.  Quien concluye que las 
mayores debilidades están referidas a la falta de un plan estratégico, la limitada 
gestión de recursos humanos y la débil gestión de recursos tecnológicos. Y 
finalmente al formular las recomendaciones resalta aquella que propone reforzar 
las áreas débiles, debiendo: capacitar al personal, mejorar la comunicación con los 
directivos; asimismo modernizar los programas de cómputo, dándoles un 
mantenimiento preventivo y mantener actualizadas las bases de datos, que 
permitan tomar decisiones acertadas. La relevancia del aporte de Tirado es dar a 
conocer la diferenciación entre lo que significa administración y gestión. Cita a 
Arellano, quien precisa que la administración es una actividad que opera 
directamente en la coordinación de recursos. Se fundamenta en la teoría 
organizacional, la dirección estratégica y el comportamiento organizacional. Por 
otro lado la gestión es el proceso de adopción y ejecución de decisiones sobre las 
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políticas, estrategias, planes y acciones relacionadas con la actividad central de la 
empresa, dirige su estrategia hacia los objetivos de la empresa y hacia los medios 
para la consecución de sus objetivos organizacionales. Lo antes mencionado 
guarda significativa relevancia con los resultados de la investigación dado que el 
45% y 18% de los encuestados manifiesta que casi nunca y nunca los trabajadores 
son tomados en cuenta en la gestión de un plan de mejora continua que atienda las 
medidas correctivas, así como el 45% y 36% manifiestan que a veces y casi nunca 
la institución da seguimiento a la calidad de servicio para detectar oportunamente 
las deficiencias y atenderlas con celeridad. En el soporte de la teoría de Munch, las 
debilidades encontradas en la oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría 
Pública de la SUNAT, una carencia es “la planeación donde se plantea el rumbo 
hacia donde se dirige la organización, por eso la planeación es el punto de partida 
del proceso administrativo. De esta forma, gran parte del éxito de cualquier 
empresa depende de la planeación. Mediante la planeación se responde a las 
preguntas: ¿qué queremos?, ¿quiénes somos?, ¿hacia dónde nos dirigimos? De 
esta forma, con la planeación se promueve la eficiencia, se optimizan recursos se 
reducen costos y se incrementa la productividad al establecer claramente los 
resultados por alcanzar” es decir si no identificamos nuestras debilidades y 
fortalezas no se contará con los recursos para enfrentar adecuadamente las 
amenazas ni se podrán aprovechar las oportunidades del entorno en el que se 
desarrollan las organizaciones. 
 
V. CONCLUSIONES 
1.- Queda determinada que no existe relación entre la planeación y la calidad de 
servicio en la oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la 
SUNAT, Lima 2018; porque los resultados estadísticos demuestran rechazar la 
hipótesis alterna y aceptar la hipótesis nula, hallándose para p = 0,000, a con 
un nivel de significancia de  5%, en los encuestados y según la correlación de 
Spearman= 0,3009 representando no hay correlación estadísticamente 
significativa entre la suma de puntajes de planeación y la suma de puntaje total 
de calidad de servicio 
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2.- Se ha determinado que no existe una relación entre la organización y la calidad 
de servicio en la oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la 
SUNAT; porque los resultados estadísticos demuestran rechazar la hipótesis 
alterna y aceptar la hipótesis nula, hallándose para p= 0,000, a un nivel de 
significancia de 5%, este resultado no es estadísticamente significativo (p=0.1, lo 
cual es <0.05). y de acuerdo a la correlación de Spearman de 0,1333 esta 
representa que no hay asociación significativa entre la suma de puntajes de la 
organización y la suma de puntaje total de calidad de servicio. 
 
3.- Se determinó que existe una relación débil entre la integración y la calidad de 
servicio en la oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la 
SUNAT; porque los resultados estadísticos demuestran rechazar la hipótesis 
nula, hallándose para p= 0,000, a un nivel de significancia de 5%, este resultado 
no es estadísticamente significativo (p=0.1, lo cual es <0.05) y de acuerdo a la 
correlación de Spearman de 0,6009 esta representa que hay asociación debil 
entre la suma de puntajes de la la integración y la suma de puntaje total de 
calidad de servicio. 
 
4.- Se ha determinado que existe una relación entre la dirección y la calidad de 
servicio en la oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la 
SUNAT; porque los resultados estadísticos demuestran rechazar la hipótesis  
nula, hallándose para p= 0,000, Con un nivel de significancia de 5%, en los 
encuestados y de acuerdo a la correlación de Spearman de 0,7922 esta 
representa que sí hay correlación estadísticamente significativa entre la suma de 
puntajes de dirección y la suma de puntaje total de calidad de servicio. 
 
5.- Se ha determinado que  no hay relación entre el control y la calidad de servicio 
en la oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública de la SUNAT; 
porque los resultados estadísticos demuestran rechazar la hipótesis alterna y 
aceptar la hipótesis nula, hallándose para p= 0,000, a un nivel de significancia 
de 5%, este resultado no es estadísticamente significativo (p=0.1, lo cual es 
<0.05) y de acuerdo a la correlación de Spearman de 0,0114 esta representa 
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que no hay correlación estadísticamente significativa entre la suma de puntajes 
de control y la suma de puntaje total de calidad de servicio. 
6.- Queda determinada que no existe relación entre los procesos administrativos y la 
calidad de servicio en la oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública 
de la SUNAT; porque los resultados estadísticos demuestran rechazar a 
hipótesis alterna y aceptar la hipótesis nula, hallándose para p = 0,000, a un nivel 
de significancia de 5%, este resultado no es estadísticamente significativo 
(p=0.1, lo cual es <0.05). y según la correlación de Spearman es de 0,520, 
representando en los 11 encuestados, que no existe asociación 
estadísticamente significativa entre la suma puntajes de respuesta de la 
encuesta de procesos administrativos y la encuesta de calidad de servicio. Por 
tanto no hay relación entre los puntajes de ambas encuestas. 
VI. RECOMENDACIONES 
1.- A la gerencia de la Oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública 
de la SUNAT, realizar talleres orientados a sociabilizar y sensibilizar a sus 
trabajadores con la visión y misión de la institución, e involucrándolos a 
participar en los cambios como eje fundamental para fortalecer el 
compromiso y vocación de servicio al país. (grafico. 2 y 3) 
2.- A la gerencia de la Oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública 
de la SUNAT, promover a los trabajadores hacia el logro de los objetivos 
institucionales, dando a conocer los índices de resultados de gestión tanto 
positivos o negativos para identificar causas y consecuencias a fin de 
proponer alternativas consensuadas entre los trabajadores involucrados. 
(grafico 6 y 12) 
3.- A la gerencia de la Oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública 
de la SUNAT, mantener actualizado el manual de procedimientos y 
funciones, así como su difusión periódica para el pleno conocimiento de los 
trabajadores. (grafico. 5) 
4.-  A la gerencia de la Oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública 
de la SUNAT, elaborar un programa de capacitación para el buen 
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desempeño, con participación de los trabajadores a fin de atender la 
problemática laboral de manera más específica y en horarios que faciliten la 
participación de todos. (grafico 7) 
5.- A la gerencia de la Oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública 
de la SUNAT, promover  el desarrollo profesional de sus trabajadores, así 
como su promoción interna a los puestos vacantes en la institución para 
potenciar el recurso humano con experiencia laboral y la mejora 
organizacional.( grafico 8 y 9) 
6.- A la gerencia de la Oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública 
de la SUNAT, involucrar a los trabajadores en la elaboración del plan de 
mejora continua que garantice el registro y control de incidencias y medidas 
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CUESTIONARIO SOBRE PROCESO ADMINISTRATIVO 
 
El presente documento es anónimo y su aplicación será de utilidad para el 
desarrollo de la investigación procesos administrativos y calidad de servicio, por 
ello se pide su colaboración respondiendo con veracidad a las preguntas y 
marcando con una “x” la respuesta que considere acertada en las siguientes 
alternativas. 
 
(1) NUNCA  (2) CASI NUNCA   (3) A VECES (4) CASI SIEMPRE      (5) 
SIEMPRE 
 















Misión Y Visión           
1 La visión de la institución es de conocimiento claro y oportuno entre 
los trabajadores 
     
2 Se renueva la misión y la visión de la institución con los aportes de 
los trabajadores y los estándares de calidad 
3 
La misión de la institución contiene claramente los valores que los 
trabajadores deben ejecutar 
     objetivos 
4 Las expectativas de los trabajadores son tomadas en cuenta en el 
diseño de los objetivos institucionales 
          
5 Los objetivos institucionales son sociabilizados y promueve en los 












Trabajo en equipo           
6 
El trabajo en equipo es una resistencia entre los trabajadores 
          
7 Cuando se necesita realizar un trabajo en equipo se involucran 
voluntariamente todos los trabajadores 
Desempeño 
     
8 Tiene dificultades para realizar su trabajo por no contar con un 
manual adecuado de procedimientos y funciones en su área laboral 
9 La formación que recibe no es suficiente para el desempeño de sus 
funciones      
10 La institución les informa periódicamente si están realizando bien 










 Capacitación           
11 La institución tiene un programa de capacitación sobre los procesos 
para el buen desempeño laboral de los trabajadores 
          
12 Los horarios en que se brindan las capacitaciones son adecuados 
y flexibles para los trabajadores 
13 Ha perfeccionado sus habilidades en base a las capacitaciones 
recibidas      




Esta de acuerdo con el proceso interno de selección para cubrir los 
puestos vacantes de la institución 
     15 
La institución promueve el desarrollo profesional de sus 
trabajadores a través de convenios con centros de estudios que 
permitan darle calidad al servicio que brindan  
16 
La institución proporciona oportunidades para su desarrollo 
profesional y la mejora organizacional           
 17 
La institución otorga incentivos a sus trabajadores por el logro de 









Comunicación           
18 
La institución cultiva las políticas de puertas abiertas y 
comunicación horizontal      
19 
Considera que la comunicación en la institución es oportuna, óptima 
y adecuada.      
20 
La institución informa periódicamente sobre los logros obtenidos en 
el servicio que brinda.           
Liderazgo           
21 
Su jefe está comprometido con el cumplimiento de los objetivos de 
la institución      
22 
El liderazgo que se ejerce en su área laboral es arbitrario pues se 










     
23 La institución ejecuta medidas correctivas en plazos cortos en el 
análisis de incidencias ocurridas           
24 
Los trabajadores son tomados en cuenta en la gestión de un plan 
de mejora continua que atienda las medidas correctivas           
Seguimiento 
     
25 La institución da seguimiento a la calidad de servicio brindado para 
detectar oportunamente las deficiencias y atenderlas 
          
26 El seguimiento hacia la calidad de servicios brindados es deficiente 
pues no existe un plan de contingencia ni un diagnostico situacional 
Retroalimentación           
27 
La retroalimentación es una carencia en los procedimientos 
administrativos de la institución, no existe una revisión de lo 
actuado.      
28 
La revisión de todo procedimiento administrativo es una carencia 
pues los flujos son una limitación y la comunicación es débil.           
Cumplimiento de metas      
29 
El cumplimiento de metas en el servicio está sobredimensionado 
generando sobre carga laboral      
30 
La institución carece de metas programadas periódicamente lo que 
dificulta la evaluación del servicio brindado      
Registro      
31 
La institución posee un programa donde registra todas las 
incidencias ocurridas en el servicio para ejercer mayor control en la 





CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 
 
El presente documento es anónimo y su aplicación será de utilidad para el 
desarrollo de la investigación procesos administrativos y calidad de servicio, por 
ello se pide su colaboración respondiendo con veracidad a las preguntas y 
marcando con una “x” la respuesta que considere acertada en las siguientes 
alternativas. 
 
(1)SIEMPRE  (2) CASI SIEMPRE  (3) A VECES (4) CASI NUNCA       (5) NUNCA 
 


















Interacción directa           
32 
La convivencia laboral se caracteriza por una buena disposición de 
amistad y colaboración 
     
33 
Los trabajadores perciben  que su trabajo es valorado por sus  jefes 
inmediatos 
34 
La derivación de expedientes a  las instancias 
vinculadas a los procesos de  la OGS no presentan 
dificultades para ejercer la debida defensa jurídica del 
estado      
35 
Se realizan reuniones con el personal de la OGS Oficina de 
Gestión y Soporte, para buscar mejoras en los procesos y   
trabajar en equipo.  
 
          
36 
Los procedimientos de derivación de expedientes se cumplen a 












Ubicación geográfica           
37 
La ubicación geográfica de la institución facilita realizar las 
coordinaciones con otras dependencias vinculadas   con las 
actividades propias de SUNAT 
          
38 
Los trabajadores cuentan con las  herramientas necesarias para  
estar interconectados de manera inmediata con las demás oficinas 
descentralizadas  de SUNAT 
39 
Los trabajadores en su mayoría presenta dificultades en el acceso 
a su puesto de trabajo afectando su desempeño laboral      
Física y psicológica 
     
40 
La distribución de los ambientes del área facilita la comunicación e 
integración entre los trabajadores  
41 
La infraestructura de las oficinas de  gestión y soporte de la 
procuraduría pública de SUNAT  favorecen el clima laboral      
42 
Los trabajadores  en el desempeño de sus funciones enfrentan 
frecuentemente presión  y tensión en la tramitación de expedientes      
T R A N S P A R E N C I A
 




Los directivos se preocupan por mantener a sus trabajadores 
debidamente informados sobre  la toma de decisiones que los 
involucra  
          
44 
La comunicación entre los trabajadores es fluida facilitando el 
trabajo en equipo 
45 
Los trabajadores son escuchados y resueltas sus inquietudes de manera 
clara y oportuna      
Resultados de gestión           
46 Es política de SUNAT mantener informado de manera clara a sus 
trabajadores sobre la situación actual de la institución 
     
47 
Los trabajadores sin discriminación tienen acceso a la información sobre 
los resultados de gestión institucional  
48 
Las fortalezas y debilidades de la oficina de la procuraduría son de pleno 







Amabilidad      
49 
La comunicación entre los directivos y la mayoría del personal es limitada 
afectando la Calidad del servicio          
50 
El saludo y respeto forman parte de la convivencia entre los trabajadores 
sin distinción de puestos laborales      
51 
Se observa que los diferentes directivos de la institución se llevan bien y 
colaboran entre si      
Condiciones físicas de atención 
     
52 
Las relaciones interpersonales se caracterizan por expresiones verbales y 
gestuales de cordialidad      
53 El trato que recibe en su área contribuye al flujo de trabajo e información           
Tiempo de espera          
54 
Los trabajadores responden de manera rápida ante cualquier contingencia 
que se presente en su actividad diaria      
55 
Los expedientes son derivados oportunamente aun cuando se tengan que 














Características del servicio 
     
56 
La demanda de trabajo es proporcional al número de trabajadores del área 
con la finalidad de evitar sobre cargas laborales y atrasos en la atención 
de expedientes          
57 
Los trabajadores cuentan con los recursos necesarios para realizar su 
trabajo de manera eficiente          
58 
Po lo general su jornada laboral es extendida fuera de su horario de trabajo 
por tener que evitar derivaciones tardías de expedientes       
Errores      
59 
Las negligencias laborales en los procesos administrativos del área limitan 
la recaudación de pagos por SUNAT 
         
60 
Existen retrasos en la atención de expedientes que generan incumplimiento 
de pagos por los contribuyentes  
Quejas 
     
61 
Los directivos buscan solucionar los problemas antes de reportar al OIC 
las incidencias laborales para emitir sanciones disciplinarias      
62 
Los trabajadores presentan sus quejas o reclamos porque saben que serán 









Agilidad       
63 
Los procedimientos de derivación de expedientes se cumplen a cabalidad 
respetando los plazos de acuerdo a las normas establecidas      
Eficacia      
64 
Los trabajadores se encuentran debidamente capacitados para cumplir con 
eficacia su trabajo      
65 
La OGS cuenta con planes de contingencia para atener variaciones de la 







Validez basado en el contenido a través de la V de Aiken 
N° Items    DE V Aiken 
Item 1 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 2 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 3 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 4 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 5 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 6 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 7 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 8 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 9 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 10 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 11 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 12 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 13 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
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Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 14 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 15 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 16 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 17 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 18 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 19 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 20 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 21 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 22 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 23 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 24 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 25 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 26 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 27 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
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Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 28 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 29 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 30 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 31 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 32 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 33 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 34 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 35 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 36 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 37 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 38 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 39 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 40 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 41 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
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Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 42 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 43 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 44 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 45 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 46 Relevancia 3 1.00 0.67 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 47 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 48 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 49 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 50 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 51 Relevancia 3 1.00 0.67 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 52 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 53 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 54 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 55 Relevancia 4 0.00 1.00 
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Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 56 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 57 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 58 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 59 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 60 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 61 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 62 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 63 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 64 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 65 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 





Matriz de consistencia: Procesos Administrativos y Calidad de Servicio en la oficina de Gestión y Soporte de la Procuraduría Pública   de la SUNAT, Lima 2018  
 
Pregunta de 






Escala de medición 























Misión y visión 1,2,3, 
 
ORDINAL 
¿Qué relación existen entre 
los procesos 
administrativos y la calidad 
de servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la 
Procuraduría Pública de la 
SUNAT, Lima 2018? 
 
Determinar la relación  
entre los procesos 
administrativos y calidad de 
servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la 
Procuraduría Pública de la 
SUNAT, Lima 2018. 
. 
 
Existe una relación 
significativa entre los 
procesos administrativos 
y la calidad de servicio en 
la oficina de Gestión y 
Soporte de la 
Procuraduría Pública de 
la SUNAT, Lima 2018 
 
Objetivos  4,5 
Organización 












Desarrollo profesional 14,15,16,17 
 ¿Qué relación existe entre 
la planeación y calidad de 
servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la 
Procuraduría Pública de la 
SUNAT, Lima 2018? 
 
  Determinar la relación 
entre planeación y la 
calidad de servicio en la 
oficina de Gestión y 
Soporte de la 
Procuraduría Pública de 
la SUNAT, Lima 2018. 
 
 Existe una relación 
significativa entre la 
planeación y la calidad de 
servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la 
Procuraduría Pública de 













 ¿Qué relación existe entre 
la organización y la calidad 
de servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la 
Determinar la relación         
entre  la organización y la 
calidad de servicio en la 
oficina de Gestión y Soporte 
Existe una relación 
significativa entre la 
organización y la calidad 
de servicio en la oficina 
















 Receptividad Interacción directa 32,33,34,35,36 
Accesibilidad Ubicación geográfica 37,38,39 
100 
 
Procuraduría Pública de la 
SUNAT, Lima 2018? 
  
de la Procuraduría Pública  
de la SUNAT, Lima 2018. 
 
 
la Procuraduría Pública 
de la SUNAT, Lima 2018. 
 
 
 Física y psicológica 
40,41,42 
 ¿Qué relación existe entre 
la integración y la calidad 
de servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la 
Procuraduría Pública de la 
SUNAT, Lima 2018? 
 
Determinar la relación entre 
la integración y la calidad 
de servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la 
Procuraduría Pública de la 
SUNAT, Lima 2018. 
 
Existe una relación 
significativa entre 
integración y la calidad 
de servicio en la oficina 
de Gestión y Soporte de 
la Procuraduría Pública 
de la SUNAT, Lima 2018 
 
 
Transparencia Acceso a la 
información 
43,44,45 
 Resultados de gestión 
46,47,48 
¿Qué relación existe entre 
la dirección y la calidad de 
servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la 
Procuraduría Pública de la 
SUNAT, Lima 2018? 
  
Determinar la relación entre 
la dirección y la calidad de 
servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la 
Procuraduría Pública de la 
SUNAT, Lima 2018 
Existe una relación 
significativa entre la 
dirección y la calidad de 
servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la 
Procuraduría Pública de 
la SUNAT, Lima 2018. 
 
Trato Amabilidad 49,50,51 
Condiciones físicas de 
atención 
52,53 
Tiempo de espera 54,55 
¿Qué relación existe  entre 
control y la calidad de 
servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la 
Procuraduría Pública de la 
SUNAT, Lima 2018? 
 
Determinar la relación entre 
control y la calidad de 
servicio en la oficina de 
Gestión y Soporte de la 
Procuraduría Pública de la 
SUNAT, Lima 2018 
Existe una relación 
significativa entre control 
y la calidad de servicio en 
la oficina de Gestión y 
Soporte de la 
Procuraduría Pública de 
















TABLA DE ESPECIFICACIONES 





























































TABLA DE ESPECIFICACIONES 
 
 




























 Física y 
psicológica 
Transparencia 18% 
Acceso a la 
información 
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Tabla detallada de respuesta de todos los encuestados 
 ID
P 1
P 2
P 3
P 4
P 5
P 6
P 7
P 8
P 9
P 1 0
P 1 1
P 1 2
P 1 3
P 1 4
P 1 5
P 1 6
P 1 7
P 1 8
P 1 9
P 2 0
P 2 1
P 2 2
P 2 3
P 2 4
P 2 5
P 2 6
P 2 7
P 2 8
P 2 9
P 3 0
P 3 1
P 1
P 2
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P 4
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